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กิตติกรรมประกาศ 

วิทยานพินธฉบับนี้เปนผลงานแหงความตั้งใจและความวริิยะอุตสาหะทีผู่วิจัยได
ทําการศึกษาคนควาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของรวมถึงการเก็บขอมูลตลอดระยะเวลา 2 ปที่ไดศึกษา
ในจฬุาลงกรณมหาวิทยาลยั ผูวิจยัรูสึกภาคภูมใิจเปนอยางยิ่งที่ผลผลิตแหงความตัง้ใจนี้สามารถนํา
หลักวิชานิเทศศาสตรมาประยุกตใชใหเกิดการพัฒนางานตํารวจซึ่งเปนงานประจําของผูวิจัยไดสม
ดังเจตนารมณของวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ วิทยานพินธฉบับนี้จะไมสามารถสําเร็จลุลวงไปได
เลยหากผูวิจยัไมไดรับความกรุณาจากผูมีอุปการคุณหลาย ๆ ทานทั้งทีก่ลาวถึงและไมไดกลาว ถึงซึ่ง
ไดใหการสนบัสนุนและเปนกําลังใจใหกบัผูวิจัยดวยดีเสมอมา ผูวิจยัขอกราบขอบพระคุณ              
รศ.ดร.อรวรรณ ปลันธนโอวาท อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ที่ไดใหคําแนะนําเกี่ยวกับการทํา
วิทยานพินธรวมถึงการเสียสละเวลาอันมคีาในการตรวจแกวิทยานิพนธฉบับนี้จนเสร็จสมบูรณ 

ขอบพระคุณ รศ.อุบลวรรณ เปรมศรีรัตน ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ และ
คณาจารยคณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ทุกทานทีไ่ดเปดโลกทัศนทางการสื่อสาร
ใหกับผูวิจยั ทาํใหผูวจิัยไดสัมผัสกับคําวานักนิเทศศาสตร 

ขอบพระคุณ พ.ต.อ.สุพิศาล ภักดนีฤนาถ อดีตผูบังคับบัญชาของผูวิจัยทีไ่ดให
คําแนะนําและสั่งสอนผูวิจัยทั้งในงานตํารวจและในการทําวิทยานิพนธฉบับนี้รวมทั้งสละเวลาอันมี
คามารวมเปนกรรมการสอบวิทยานพินธ ขอขอบคุณ พ.ต.ท.อาคม จันทนลาช และพี่นองพนักงาน
สอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวันทกุคนที่เปนสวนหนึ่งในชวีิตการรับราชการตํารวจของ
ผูวิจัยและของวิทยานพินธฉบับนี้  

ขอบคุณกระบวนการยุติธรรม สํานักงานตํารวจแหงชาติ ที่ใหพนกังานสอบสวน 
ไดมีโอกาสรับใชประชาชนผูไดรับความเดอืดรอน อันเปนที่มาของหัวขอวิทยานพินธฉบับนี้
รวมทั้งขอบคุณประชาชนผูไดรับความเดอืดรอนทุกทานที่ทานไดเกบ็ความเดือดรอนไวเบื้องหลัง
และตอบแบบสอบถามของผูวิจัย ตลอดจนขอบคุณคนรายทุกคนทีม่ีสวนในการสรางกลุมตัวอยาง
ใหกับผูวิจยัหากคุณจะกลับเนื้อกลับตัวเปนคนด ี

ขอบคุณเพื่อน ๆ นิสิตคณะนิเทศศาสตร สาขาวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ ทุกคน
กับความประทับใจดี ๆ ที่ผูวิจัยจะเก็บไวเปนความทรงจาํตลอดไป 

สุดทายนี้ที่จะลืมไมไดเลยคือความอบอุนจากบุพการแีละครอบครัวของผูวิจัยที่ทํา
ใหผูวจิัยไดมีวนันี้ คุณงามความดีที่มีทั้งหมดของวิทยานพินธนี้ ผูวจิัยขอยกใหกับครอบครัวอันเปน
ที่รักยิ่งของผูวจิัย 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 “... ตํารวจมหีนาที่รักษาความสงบสุข ความมัน่คงปลอดภัย และความถกูตองเปนธรรม
ในบานเมือง นับวามีภาระหนกั มีความรับผิดชอบสูง ผูที่จะทาํหนาที่ของตาํรวจใหสําเร็จไดอยาง
สมบูรณนั้น นอกจากจะตองมีความรู ความสามารถสูงแลว ยงัจะตองมีคุณสมบัติอ่ืนๆ ดวย 
เบื้องตนจะตองมีจิตใจที่ดี ทีสุ่จริต ที่หนักแนนเที่ยงตรงรูผิดชอบชั่วดี เปนพืน้ฐานการกระทาํความ
ประพฤติทกุๆ อยาง ประการที่สองจะตองมีความตั้งใจจริง ที่จะทาํหนาที่ใหมีประสิทธิภาพและ
กาวหนา โดยยึดถือความสําเร็จและประโยชนสวนรวมเปนใหญ ประการสําคญัจะตองมีความ
เขาใจโดยตระหนกัวางานของตํารวจนั้นเปนงานที่สัมพันธเกี่ยวของกับประชาชนอยางใกลชิด และ
ความสาํเร็จในภารกิจทั้งปวง โดยเฉพาะการปองกันปราบปรามอาชญากรรมและผูกระทําผิดนัน้ 
ตองอาศัยความรวมมือสนับสนุนจากสุจริตชนอยางมาก ตํารวจจงึตองเปนผูมีมนุษยสัมพนัธที่ดี
และทําตัวใหเปนที่เชื่อถือไววางใจไดวาจะเปนผูอํานวยความผาสุกยุตธิรรมไดอยางเที่ยงแท จึงขอ 
ใหนายตํารวจใหมทกุคนไดนําไปคิดพิจารณาใหเห็นถองแท จักไดสามารถประพฤติตนปฏิบัติงาน 
ใหสําเร็จผลทีพ่ึงประสงคไดดังที่ตั้งใจปรารถนา ... ”  

( พระบรมราโชวาท พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว เนือ่งในพธิีพระราชทานกระบี่แกวาที่ 
รอยตํารวจตรีที่สําเร็จการศึกษาจากโรงเรียนนายรอยตาํรวจประจาํปการศึกษา2545 ณ หอประชมุ
อเนกประสงค วังไกลกังวล วันพฤหัสบดีที ่26 มิถนุายน 2546 ) 
 
 จากพระบรมราโชวาทพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวดังกลาวนี้จะเห็นไดวางานของตํารวจ
เปนงานที่ตองใกลชิดและพบปะกับประชาชนเสมอรวมถึงตองแสวงหาความรวมมือจากประชาชน 
ในการปองกนัและปราบปรามอาชญากรรม ดังนัน้นอกจากความรูความสามารถแลวจําเปนอยาง
ยิ่งที่ตาํรวจจะตองมีทกัษะการสื่อสารที่ดีอันจะนํามาซึง่ความรวมมือจากประชาชนเพื่อสรางความ
สงบสุขขึ้นในสังคม ผูวจิัยมีโอกาสดทีี่ไดรับพระราชทานพระบรมราโชวาทดวยตนเองเมื่อคร้ังที่
ผูวิจัยจบการศกึษาจากโรงเรียนนายรอยตาํรวจและเขารับพระราชทานกระบี่จากฝาพระหัตถของ
พระบาทสมเดจ็พระเจาอยูหวั ซึ่งผูวิจัยไดยึดถือพระบรมราโชวาทนี้เปนเครื่องระลกึเตือนสติและ
ยึดเหนีย่วจิตใจในการรับราชการตํารวจเสมอมา ทาํใหผูวจิัยตระหนกัถึงความสําคัญของการ
สื่อสาร กับงานตํารวจเปนอยางยิ่ง 
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 ดวยสภาพสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ความเจริญกาวหนาของเทคโนโลยีตาง ๆ เขามามี
บทบาทตอการดําเนินชีวิตประจําวนัของคนในสงัคม ทําใหวัฒนธรรมในการดํารงชีวติเปลี่ยนแปลง
ตามไปดวยคนสวนมากใหความสาํคัญกนัทีว่ัตถุมากกวาเรื่องของจิตใจ คนที่ไดรับการยกยองมี
หนามีตาในสังคมคือคนที่มีเงิน มีอํานาจ สวนชนชัน้ลางหรือคนจนนัน้นอยนักที่จะมีโอกาสเขามามี
บทบาทในสงัคมได ความหางระหวางชนชัน้นี้เปนชองวางใหเกิดปญหาสงัคมและปญหา
อาชญากรรมตาง ๆ ตามมา  ความเจริญกาวหนานัน้ทาํใหประเทศชาตพิัฒนาก็จริง แตความเจริญ
ที่มากขึ้นนั้นกท็ําใหสถิติอาชญากรรมเพิ่มข้ึนตามไปดวยสอดคลองกบังานวิจยัของญาณพล ยัง่ยนื  
ที่ไดทําการศึกษาเรื่องนิเวศนวทิยาอาชญากรรม (Criminal Ecology) สรุปไดวา 

- อาชญากรรมเพิ่มข้ึนตามความหนาแนนของประชากรที่สูงขึ้น 
- อาชญากรรมในเขตเมืองจะสูงกวาในแถบชานเมือง 

   - อาชญากรรมเกือบทุกประเภทมีความสมัพันธกับสภาพการใชที่ดินแบบยานการคามาก 
     ที่สุด 

- พื้นทีท่ี่สภาพการใชที่ดนิตางกัน ประเภทของอาชญากรรมก็จะตางกนัไปดวย 
 
 ตํารวจเปนเจาพนักงานของรัฐที่มีหนาทีห่ลักในการดูแลความสงบเรียบรอยของประชาชน

ในสังคม จึงเปนงานหนักสาํหรับตํารวจทีต่องไลตามความเจริญกาวหนาและรูปแบบอาชญากรรม
ที่มีความแปลกใหมใหทนั ภาพของโจรผูรายที่มหีนาตาเหีย้มเกรียมเนื้อตัวสกปรกรุงรัง ทาทางดุ
รายนัน้เปนเพยีงภาพลักษณในความรูสกึของคนสวนใหญเทานัน้ หากแตในความเปนจริงแลว
อาชญากรทุกวันนี้สวนหนึง่แฝงตัวอยูในคราบของนักธุรกิจ นักตมตุน หรือพวก 18 มงกุฎ เรา
เรียกวาอาชญากรรมประเภทนีว้า อาชญากรรมคอปกขาว (White Collar crime) ซึ่งอาชญากรรม
ประเภทนีท้ําใหเกิดความเสยีหายคิดเปนมูลคามหาศาล แตในขณะเดียวกนัอาชญากรรมประเภท
ลัก วิ่ง ชงิ ปลน ในรปูแบบเดิมก็ยงัคงมีอยูโดยทีค่นรายมกีารนาํเทคโนโลยเีขามาชวยในการ
ประกอบอาชญากรรมเพิ่มมากขึ้นสรางความยากลาํบากแกเจาหนาทีต่ํารวจในการสืบสวนติดตาม
จับกุมตัวคนรายมาดําเนินคดีตามกฎหมายเปนอยางมาก ในการนี้สํานักงานตํารวจแหงชาติไดมี
การจัดทาํสถติิคดีอาญามาโดยตลอดแบงประเภทคดีอาญาที่มกีารรองทุกขกลาวโทษใหดําเนินคดี 
กับผูกระทาํความผิดออกเปน คดีอาญา 5 กลุม  ไดแก 

 
ประเภทความผิดกลุมที่ 1 คดีอุกฉกรรจสะเทือนขวญั 

• ฆาผูอ่ืนโดยเจตนา 
• วางเพลงิ 
• ปลนทรพัย 
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• ชิงทรพัย 
• ลักพาเรยีกคาไถ 

ประเภทความผิดกลุมที่ 2 คดีชีวิต รางกายและเพศ 
• ฆาผูอ่ืนโดยเจตนา 
• ฆาผูอ่ืนโดยไมเจตนา 
• ทําใหตายโดยประมาท 
• พยายามฆา 
• ทํารายรางกาย 
• ขมขืนกระทาํชาํเรา 

ประเภทความผิดกลุมที่ 3 คดีประทุษรายตอทรัพย 
• ปลนทรพัย 
• ชิงทรพัย 
• วิ่งราวทรพัย 
• ลักทรัพย 
• กรรโชกทรัพย 
• รีดเอาทรัพย 
• ทําใหเสียทรัพย 
• รับของโจร 

ประเภทความผิดกลุมที่ 4 คดีที่นาสนใจ 
• โจรกรรมรถยนต 
• โจรกรรมรถจักรยานยนต 
• ลักทรัพยในเคหสถาน 
• ฉอโกง 
• ยักยอก 

ประเภทความผิดกลุมที่ 5 คดีที่รัฐเปนผูเสียหาย  
• อาวุธปนธรรมดา 
• อาวุธปนสงคราม 
• การพนัน 
• ยาเสพติด 
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• คาประเวณ ี
• สถานบรกิาร 
• ความผิดเกีย่วกับวัตถุลามก 
 

 คดีอาญาตาง ๆ ที่เกิดขึน้นี้จะมกีารสอบสวนดําเนนิคดีกันบนสถานีตํารวจหรือทีเ่รียกกัน
ติดปากวาโรงพัก  สถานตีํารวจจึงเปนสถานที่ใหบริการประชาชนผูไดรับความเดือดรอนจากการ
กระทําผิดของเหลามจิฉาชพีอยางแทจริง นอยคนนักที่จะไมแบกปญหาขึ้นมาบนสถานีตํารวจดวย 
ดังนัน้เมื่อประชาชนเดือดรอนมา เจาหนาที่ตํารวจจึงตองมีความเห็นอกเหน็ใจและสวมวิญญาณ
ของผูพิทกัษสนัติราษฎรคอยปดเปาความเดือดรอนใหแกประชาชน ตํารวจจึงตองมีทกัษะในการ
สื่อสารที่ดีกับประชาชนเพื่อสรางความอุนใจในการเปนที่พึง่ของประชาชนผูเดือดรอน ซึ่งปรากฏวา
ยังคงมปีระชาชนผูเดือดรอนสวนหนึง่เกิดความไมพอใจในการทํางานของเจาหนาที่ตํารวจทีป่ฏิบัติ 
หนาที่บนสถานีตํารวจอนัเนือ่งมาจากปจจัยตางๆรวมถึงปจจัยในดานการสื่อสารดวยดังตัวอยาง 

 
 “ ดิฉันไปแจงความที่สน.ปทุมวนั เมื่อวนัที่ 7 กันยายน โดยไปแจงความเกี่ยวกบัรถถูก

โจรกรรมที่หนาคณะรัฐศาสตร จุฬาฯบริเวณสนามบาสเกตบอล รถถูกงัดประตูหลังฝงซายชวง
ใกลๆกลอนประตู ภายในรถไมมีของมีคาอะไรมากและจอดมาเกือบ 2 ปก็ไมเคยเกดิเหตุการณนี้
ในบริเวณรั้วมหาวิทยาลัย นิสิตจุฬาฯที่ไปแจงความตองเขาคิวรอ  ไมแนใจวาเจาหนาที่รับแจง
ความเปนตํารวจหรือเปลา    ดูแลวเหมือนลุงแก ๆ ทีก่าํลังเมาไดที่เลยแตยังมีสติรับหนาที่ไดกลิ่น
เหลาโชยมาตลอดและพูดวกไปวนมาไมคอยจะรูเร่ืองมยีศเปนนายดาบตํารวจ ในขณะนั้นเหน็นาย 
ตํารวจมองแบบเปนเรื่องปกติประชาชนที่รอคิวอยูนัน้ไดแตมองกันไปมองกนัมาวามีแบบนี้ดวยหรือ 
ตองทําใจ อยากใหชวยปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน..สกัหนอย ” (คอลมันเปดซองสองไทย,หนังสือ 
พิมพคมชัดลึก ฉบับวนัที ่13 กันยายน 2548 ) 

 
จะเหน็ไดวาประชาชนผูมาแจงความบนสถานีตาํรวจนั้นคาดหวงัวาสถานีตํารวจตองเปนที่

ปดเปาความเดือดรอนใหแกผูเดือดรอนไดอยางแทจริงมกีารบริการที่ดี     รวมถงึเจาหนาที่ตาํรวจ 
ผูปฏิบัติตองมีจิตใจบริการและมีบุคลิกลักษณะทีง่ามสงาสมกับเครื่องแบบที่สวมใส ซึ่งทางสาํนกั 
งานตํารวจแหงชาติเองก็ไดกําหนดยทุธศาสตรในการอาํนวยความยตุิธรรมเปนยทุธศาสตรสําคัญ
อันหนึ่งในยทุธศาสตรของสํานักงานตํารวจแหงชาติที่เนนในเรื่องการบริการรับแจงความรองทุกข
ของพนกังานสอบสวนบนสถานีตาํรวจใหประชาชนเปนศูนยกลางและมีการติดตามผลการปฏิบตัิ 
งานโดยกาํหนดเกณฑการประเมินผลไวตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชน ผูวจิัยเหน็ถงึความ 
สําคัญของปญหาในเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผูรับการบริการจากสถานีตาํรวจจึงไดคิดที่
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จะทําการศึกษาวิจยัในเรื่องการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแกประชาชนผูไดรับ
ความเสยีหายในคดีอาญา โดยเลือกทําการศึกษาวิจัยบนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัซึ่งเปน
สถานีตาํรวจทีอ่ยูใจกลางเมอืงมีปริมาณงานมากและมคีดีที่หลากหลาย ประกอบกับตัวผูวิจยัเอง
รับราชการประจําอยูที่สถานีตํารวจดงักลาว จึงสามารถใชการสังเกตการณแบบมีสวนรวมและไมมี
สวนรวมในการเก็บขอมูลการวิจัยครั้งนีเ้พือ่ความเที่ยงตรงของขอมูลทีไ่ด     

 
สถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 

 สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั เดิมเมื่อ พ.ศ.2463 ตั้งอยูที่ส่ีแยกปทุมวนัโดยมีชื่อเรียกวา  
“ โรงพักตํารวจพระนครสระปทุมวนั ” ตอมาป พ.ศ.2476 ไดเปลี่ยนชือ่มาเปน “ สถานีตํารวจแขวง
ปทุมวนั ” จนกระทั่งเมื่อวนัที่ 28 มกราคม 2498 ไดยายทีท่ําการมาอยู ณ เลขที่ 1775 จุฬาลงกรณ
ซอย 5 แขวงวังใหม เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ซึง่ตั้งอยูในที่ดินของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั
และไดเปลี่ยนชื่อเปน “ สถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั ” มาจนถึงปจจบุัน โดยขึ้นตรงกับกองบังคบั
การตํารวจนครบาลพระนครใต กองบัญชาการตํารวจนครบาล กรมตํารวจ กระทรวงมหาดไทย 
 ตอมามีการแบงสวนราชการกรมตํารวจ กระทรวงมหาดไทยตามพระราชกฤษฎีกาฉบับที่3 
พ.ศ.2540ใหยบุกองบังคับการตํารวจนครบาลพระนครเหนือ,ใต,ธนบรีุและใหตั้งเปนกองบงัคับการ 
ตํารวจนครบาล 1–9 โดยมีผลบังคับใชเมื่อวันที่ 31 พฤษภาคม 2540สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวัน 
สังกัดอยูในกองบังคับการตํารวจนครบาล 6 กองบัญชาการตํารวจนครบาล กรมตํารวจ กระทรวง 
มหาดไทยและเมื่อวนัที ่17 ตุลาคม 2541ไดมีพระราชกฤษฎีกาโอนกรมตํารวจ กระทรวงมหาดไทย 
ไปเปน “สํานกังานตํารวจแหงชาต”ิ โดยมีผูบัญชาการตํารวจแหงชาติ เปนหัวหนาสวนราชการ ขึ้น
ตรงตอนายกรัฐมนตร ี

• พื้นที่รับผิดชอบ 
 สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั มพีื้นที่รับผิดชอบทั้งหมด 4.88 ตารางกโิลเมตร ประกอบไป
ดวย 3 แขวง คือ แขวงรองเมือง แขวงวงัใหมและแขวงปทุมวนั 
 ทิศเหนือ จากสะพานเฉลิมโลก(ประตนู้ํา) ตลอดแนวฝงคลองแสนแสบถึงตลาด
โบเบที่คลองแสนแสบตัดกับคลองผดุงกรุงเกษม จดเขต สน.พญาไท (พื้นที่คลองแสนแสบเปนเขต
รับผิดชอบของสน.พญาไท) 
 ทิศใต จากสี่แยกศาลาแดงตลอดแนวถนนพระราม 4 จนถงึแยกหนาสถานีรถไฟกรุงเทพ 
(หัวลําโพง) รวมพื้นที่บนถนนพระราม 4 จดเขต สน.บางรัก 
 ทิศตะวันออก จากบนทางเทาหนาศนูยการคาเซ็นทรัลเวลิดพลาซา เร่ิมจากเชิงสะพาน
เฉลิมโลกตลอดแนวถนนราชดําริ จนถึงสีแ่ยกศาลาแดง จดเขต สน.ลุมพินี(บนถนนราชดําริ เปน
เขตรับผิดชอบของ สน.ลุมพนิี) 
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 ทิศตะวันตก จากตลาดโบเบริมชายฝงคลองผดุงกรุงเกษม ตลอดแนวถงึสี่แยกหนา
สถานีรถไฟกรงุเทพ จดเขต สน.พลับพลาไชย1(คลองผดุงกรุงเกษมเปนเขตรับผิดชอบของ สน.
พลับพลาไชย 1) (ขอมูลทองถิ่นและสถานภาพกาํลังพลของสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั,2545:2) 
 

• โครงสรางการบังคับบัญชา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนัมีผูกาํกับการสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันเปนหัวหนาพนัก 
งานสอบสวน โดยมีรองผูกาํกับการสืบสวนสอบสวนเปนผูบริหารและกํากับดูแลการปฏิบัติหนาที่
ของพนกังานสอบสวนทั้งหมด ไดแก พนกังานสอบสวน(สบ3) จํานวน 2 คน , พนกังานสอบสวน
(สบ2) จํานวน 8 คน ,พนักงานสอบสวน(สบ1) จํานวน 16 คน และมกีารแบงหนาที่ดงันี ้

รองผูกํากับการ 
สืบสวนสอบสวน 

 

รองผูกํากับการจราจร 
 

สารวัตรธุรการ 

ผูกํากับการ 

พนักงานสอบสวน 
(สบ 2) 

สารวัตรสืบสวน 
 

พนักงานสอบสวน 
(สบ 3) 

สารวัตร 
ปองกันและปราบปราม 

รองสารวัตร 
ปองกันและปราบปราม 

รองสารวัตรจราจร 
 

พนักงานสอบสวน 
(สบ 1) 

รองสารวัตรสืบสวน 
 

งานสอบสวน 

รองผูกํากับการ 
ปองกันและ 
ปราบปราม 

สารวัตรจราจร 
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• พนักงานสอบสวน (สบ3) จาํนวน 2 คน ทาํหนาที่พนักงานสอบสวนเวรรับคํารองทุกข 
• พนักงานสอบสวน (สบ2) จาํนวน 5 คน ทาํหนาที่พนักงานสอบสวนเวรรับคํารองทุกข 
• พนักงานสอบสวน (สบ1) จาํนวน 9 คน ทาํหนาที่พนักงานสอบสวนเวรรับคํารองทุกข 
หมายเหต ุ พนักงานสอบสวน (สบ2) ผูหญิงจํานวน 3 คน ชวยราชการ ศูนยสอบสวนคดี

เด็กสตรีและคดีพิเศษประจํา กองบงัคับการตํารวจนครบาล 6 , พนกังานสอบสวน (สบ1) จํานวน 
7 คน ยงัไมมีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพสอบสวน ยังไมสามารถรับคํารองทุกขไดตามระเบียบ  
( ขอมูล ณ วันที่ 15 ธันวาคม 2548 – 15 มีนาคม 2549 ) 

 
พนักงานสอบสวนนั้นนอกจากจะตองมีความรูในเรื่องกฎหมายแลวยงัตองมีไหวพรบิและ

เปนผูมีมนุษยสัมพันธที่ดีมทีกัษะในสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอใจแกประชาชน แตเปนทีน่าสังเกต
วางานวิจยัในดานการสื่อสารกับพนกังานสอบสวนนั้นมผีูสนใจคอนขางนอย สวนมากจะมุงศึกษา
เกี่ยวกับการบังคับใชกฎหมาย ทาํใหมองขามความสําคัญของการสื่อสารไป ทัง้ทีง่านสอบสวนเอง
ตองใชการสื่อสารอยูเปนประจําทกุวนัและก็สื่อสารกันอยางผิดๆถกูๆไมมีหลักการ อันเปนบอเกิด
ของความไมเขาใจกันระหวางประชาชนกบัตํารวจอยูเสมอ  ดงันัน้ผูวิจัยคิดวาการศึกษาวจิัยเรื่อง  
“ การสื่อสารระหวางบุคคลของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึพอใจแกผูรับบริการ
จากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวัน ”  ในครั้งนี้จะมปีระโยชนและจะทําใหพนักงานสอบสวนมี
การปรับเปลี่ยนพฤตกิรรมในการสื่อสารเพื่อใหบริการประชาชนเสียใหม อันจะนาํมาซึง่ประโยชน
ตอสังคมสวนรวม  
 
ปญหานําวิจัย 
 

1. พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สารในการใหบริการแกผูรับบริการจากสถานีตาํรวจนครบาล
ปทุมวนัอยางไร 

2. ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนสถานตีํารวจนครบาล
ปทุมวนัอยางไร 

3. แนวทางการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความพึงพอใจแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันเปนอยางไร 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาและวิเคราะหวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 

2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบรกิารของพนักงานสอบสวนสถานี
ตํารวจนครบาลปทุมวนั 

3. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวนั 

 
ขอบเขตการวิจัย 
 

ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยจะมุงศึกษาวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนทีม่ตีอผูเสียหายในคดี 
อาญาตามความผิดกลุมที่ 1 – 4 เทานัน้เนื่องจากในความผิดกลุมที่ 5 อันไดแก ความผิดเกี่ยวกบั 
อาวุธปนธรรมดาและอาวุธปนสงคราม , ความผิดเกี่ยวกบัการพนัน , ความผิดเกีย่วกับยาเสพติด ,
ความผิดเกีย่วกับการคาประเวณี , ความผิดเกี่ยวกบัสถานบริการ , ความผิดเกีย่วกับวัตถุลามก 
นั้นผูเสยีหายคือรัฐจึงไมอาจมีประชาชนเปนผูเสียหายได  สวนในกรณีการติดตอราชการเรื่องอื่น ๆ 
นั้นพนกังานสอบสวนจะไมไดมีการสอบสวนดําเนนิคดีตามกฎหมายและจะทาํการสื่อสารกันเพียง
ไมนานจึงไมอาจวัดความพงึพอใจของผูรับบริการจากวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวนไดอีกทัง้
ในงานวิจัยนี้จะไมไดศึกษารวมไปถึงผูที่ตกเปนผูตองหาดวย เนือ่งจากตามกฎหมายแลวการ
สอบสวนปากคําผูตองหานัน้ผูตองหามีสทิธิใหการหรือไมก็ได เพราะวาคาํใหการของผูตองหานัน้
อาจใชเปนพยานหลักฐานในการพิจารณาคดีไดและหามมิใหพนกังานสอบสวนจัดทําหรือจัดใหทาํ
การใด ๆ ซึง่เปนการใหคํามัน่สัญญา ขูเขญ็ หลอกลวง ทรมาน ใชกาํลังบงัคับ หรือกระทําโดยมิ
ชอบประการใด ๆ เพื่อจูงใจใหเขาใหการอยางใดอยางหนึ่งในเรื่องที่ตองหานัน้ (ประมวลกฎหมาย
วิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 134,135 ) ซึง่หากพนักงานสอบสวนไดใชกลยทุธการสื่อสารเพื่อ
จูงใจใหผูตองหาใหการอยางใดอยางหนึ่งแลวอาจทาํใหเกิดความเสยีหายตอคดีเนือ่งจากเปนการ
ละเมิดตอกฎหมายและจะเปนขอตอสูของผูตองหาในการพิจารณาคดีได     

อนึ่ง ในสวนของผูเสียหายในคดีอาญานั้นจะทําการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางที่มีอายุ 18 
ปบริบูรณขึ้นไปเพราะตามบทบัญญัติแหงประมวลกฎหมายวิธีพจิารณาความอาญามาตรา133ทวิ 
บัญญัติไววา “ ในคดีที่มีอัตราโทษจําคุกอยางสงูตั้งแตสามปขึ้นไปและผูเสียหายหรอืพยานซึง่เปน
เด็กรองขอหรอืในคดีทํารายรางกายเด็กอายุไมเกนิสิบแปดป การถามปากคําเด็กไวในฐานะเปน
ผูเสียหายหรือพยาน ใหแยกกระทาํเปนสัดสวนในสถานทีท่ี่เหมาะสมสําหรับเด็ก และใหมี
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นักจิตวทิยาหรือนักสังคมสงเคราะห บุคคลที่เด็กรองขอ และพนักงานอัยการเขารวมในการถาม
ปากคํานั้นดวย ...”  ซึ่งการที่มีบุคคลอื่นเขารวมในการสอบสวนรับคํารองทุกขคดีอาญาของ
ผูเสียหายที่เปนเด็กดวยนัน้ จะทําใหสถานการณในการสื่อสารของพนักงานสอบสวนเปลีย่นไป
เนื่องจากมีตวัแปรเพิ่มเขามาอันอาจทาํใหผลการวิจยัคลาดเคลื่อนได       

ดังนัน้ผูวิจยัจึงจะไดทําการศึกษาเฉพาะกรณีดังกลาว โดยทําการเกบ็ขอมูลจากกลุม
ตัวอยางบนสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวันดังนี ้

• พนักงานสอบสวน ที่ปฏิบัตหินาทีพ่นกังานสอบสวนรับคํารองทุกขคดอีาญาของ
สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั  

• ผูเสียหายในคดีอาญาตามความผิดกลุมที ่1,2,3,4 ซึ่งมาแจงความรองทุกขตอ
พนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั โดยจํากัดเฉพาะบุคคลที่อายุ
เกินกวา 18 ปบริบูรณข้ึนไปและใชภาษาไทยในการสื่อสาร  

  
ในการวิจัยครัง้นี้เปนการวิจยัในเชงิชาตพินัธุวทิยา (ethnography research) ที่มุงเนนการ

เรียนรูเร่ืองราว หรือเหตุการณตาง ๆของกลุมบุคคลใดกลุมหนึง่ในบริบทใดบริบทหนึ่งและพยายาม 
คนหากฎเกณฑ หรือขอสรุปที่ชัดเจน แมนยํา เพื่ออธิบายเรื่องราว เหตุการณหรือวฒันธรรมชุมชน
ดังกลาว อันจะนําไปสูความเขาใจที่แจมแจงในเรื่องดังกลาว(ปาริชาต สถาปตานนท ,2546:214) 
ดังนัน้จึงไมอาจนําไปใชเปนขอสรุปถึงกลยุทธการสื่อสารของพนักงานสอบสวนทั้งหมดได 
 
นิยามศัพท 
 

- การสื่อสารระหวางบุคคล  หมายถึง การพูดคุยติดตอระหวางพนกังานสอบสวนกบัผูมา
ติดตอขอรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั 

- วิธกีารสื่อสารระหวางบุคคล หมายถึง การสนทนาพูดคุยรวมถงึการใชอวัจนภาษาในการ
ใหบริการของพนักงานสอบสวนกับผูรับบริการ โดยแบงออกเปน 6 ขั้นตอน ไดแก 1.ขั้นตอนการ
กลาวตอนรับ , 2.ขั้นตอนการรับแจงความ , 3.ข้ันตอนการสอบสวนปากคํา , 4.ขั้นตอนการอธิบาย
กระบวนการดาํเนนิคดีและลงสมุดรายงานประจําวนั , 5.ข้ันตอนการกลาวอําลา,6.ขั้นตอนการแจง
ผลคดี   

- อวัจนภาษา  หมายถึง  การใชการเคลื่อนไหวรางกาย , การแสดงออกทางใบหนา, 
สายตา ,การแตงกายและเครื่องประดับ , อาณาเขตของการสื่อสาร(ระยะหางในการสื่อสาร)และ
ปริภาษา(น้าํเสียง) ของพนกังานสอบสวนในระหวางการรับแจงความรองทุกข  
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- พนักงานสอบสวน  หมายถงึ  ขาราชการตํารวจยศตั้งแตรอยตํารวจตรีขึ้นไปที่ดํารง
ตําแหนงพนักงานสอบสวนสังกัดสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั ผูซึ่งทาํหนาที่สอบสวนรับคํารอง
ทุกขคดีอาญาและมีอํานาจทําการสอบสวนที่มกัเรียกวา “ รอยเวร ” 

- รองผูกาํกับการสืบสวนสอบสวน หมายถึง ขาราชการตํารวจยศพนัตํารวจโทซึง่ทําหนาที่
ควบคุมดูแลงานสืบสวนสอบสวนประจาํสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั 

- พนักงานสอบสวน (สบ1) หมายถงึ พนกังานสอบสวนระดับรองสารวัตรมียศรอยตํารวจ
ตรีและรอยตํารวจโท ใชคําเรยีกชื่อยศวา “ผูหมวด” ยศรอยตํารวจเอก ใชคําเรียกชื่อยศวา “ผูกอง” 

- พนักงานสอบสวน (สบ2) หมายถงึ พนักงานสอบสวนระดับสารวัตรมียศตั้งแตรอย
ตํารวจเอกถงึพันตํารวจโท ใชคําเรียกชื่อยศวา “สารวัตร” 

- พนักงานสอบสวน (สบ3) หมายถงึ พนักงานสอบสวนระดับรองผูกํากับการมียศพัน
ตํารวจโท ใชคาํเรียกชื่อยศวา “รอง” 

- การใหบริการ  หมายถึง  การรับแจงความรองทุกขผูเสียหายในคดอีาญาตามความผิด
กลุมที ่ 1 (คดีอุกฉกรรจสะเทือนขวัญ) , ความผิดกลุมที่ 2 (คดีชีวิต รางกายและเพศ) , ความผดิ
กลุมที ่3 (คดีประทุษรายตอทรัพย) , ความผิดกลุมที่ 4 (คดีที่นาสนใจ) 

- ผูรับบริการ   หมายถงึ  ผูเสยีหายในคดีอาญาตามความผิดกลุมที ่ 1 (คดีอุกฉกรรจ
สะเทือนขวัญ) , ความผิดกลุมที ่2 (คดีชีวิต รางกายและเพศ) , ความผิดกลุมที ่3 (คดีประทุษราย
ตอทรัพย) , ความผิดกลุมที ่ 4 (คดีที่นาสนใจ) ซึง่มาแจงความรองทกุขตอพนักงานสอบสวนสถานี
ตํารวจนครบาลปทุมวนั 

- การสอบสวน  หมายถึง  การซักถามและบันทึกถอยคําของผูเสียหายเกี่ยวกับพฤติการณ
ในเรื่องทีม่าแจงความเพื่อทราบรายละเอยีดเกี่ยวกับวธิกีารกระทําผิด ฐานความผิด ความเสยีหาย
ที่ไดรับและเพือ่ติดตามตัวคนรายมาดําเนนิคดีตามกฎหมาย 

- การตรวจสถานที่เกิดเหต ุ หมายถึง การที่พนกังานสอบสวนไดออกไปตรวจสอบสถานที่
ซึ่งผูเสียหายแจงวามีการกระทําความผิดเกิดขึ้น เพื่อรวบรวมพยานหลักฐานในคดีเพราะคนรายมกั
ทิ้งรองรอยพยานหลักฐานไวในที่เกิดเหตุเสมอ 

- การลงบันทกึประจําวัน  หมายถงึ การลงบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องที่แจงความใน
สมุดรายงานประจําวนัเกีย่วกับคดีหรือสมุดรายงานประจําวนัรับแจงเปนหลกัฐานตามแตกรณี 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. ทําใหทราบถึงวิธีการสื่อสารอันพงึประสงคสําหรับพนักงานสอบสวนในการใหบริการ
ประชาชนผูมารับบริการเพื่อจะไดนําไปปรบัปรุงใหเกิดความพึงพอใจสงูสุด 

2. ชวยสรางภาพลักษณอันดีของเจาหนาที่ตํารวจใหเกิดขึ้นในใจประชาชน อันจะนํามาซึ่ง
ความรวมมือรวมใจกนัปองกนัปญหาอาชญากรรมและปญหาสงัคม 
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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 การวิจยัเรื่อง  การสื่อสารระหวางบุคคลของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึพอใจแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันนี้ ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฏี ขอกฎหมาย 
ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของมาศึกษา เพือ่ใชเปนแนวทางในการวิจัยดังตอไปนี้ 
    

- ทฤษฎีการสือ่สารระหวางบุคคล 
- กลยทุธการคลอยตาม 
- การใชอวัจนภาษา 
- แนวคิดทฤษฎีชาติพันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร 
- แนวความคดิเรื่องภาษาแสดงความสุภาพของบราวนและเลวินสนั 
- แนวความคดิเกี่ยวกบัผูรับสาร 
- แนวความคดิเกี่ยวกบัการบริการ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบับทบาท 
- หลักการสอบสวนและกฎหมายที่เกี่ยวของ 
- งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 
ทฤษฎีการสื่อสารระหวางบุคคล 
 

• ความหมายของการสื่อสารระหวางบุคคล 
 การสื่อสารระหวางบุคคลนีม้ีลักษณะเดนที่แตกตางจากการสื่อสารลักษณะอื่นๆ ไดมีผูให
คําจํากัดความเกี่ยวกับคําวา การสื่อสารระหวางบุคคลไวหลากหลาย อาท ิ
 โจเซฟ เอ.เดวโิต (Joseph A. Devito) กลาววา การสือ่สารระหวางบุคคล คือ การสื่อสาร
ที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 คน (dyadic = two person) ที่มีความสัมพนัธตอกนั เชน พอ แม และลกู 
นายจาง-ลูกจาง ครู-นักเรียน คูรัก เพื่อน ฯลฯ ( สวนการสื่อสารกับคนแปลกหนาทีไ่มมีความสนิท
สนมกนันัน้เปนเพยีงการมีปฏิสัมพันธตอกนัและการมจีํานวนผูส่ือสารมากกวา 2 คน บุคคลที ่3 จะ
กลายเปนคนนอกไปทนัทเีมื่ออีกสองคนกําลังคยุกันอยู) 
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 ซาราห เทรน็โฮลม และอาเธอร เจนเซน( Sarah Trenholm& Arthur Jensen) การสื่อสาร
ระหวางบุคคล เปนการสื่อสารที่เกิดขึ้นเมือ่บุคคล 2 คน มีการแลกเปลี่ยนบทบาทในการเปนผูรับ
สารและผูสงสาร เพื่อการติดตอซ่ึงกันและกัน ผานทางกจิกรรมซึ่งมีความหมาย 
 ไมเออร และไมเออร (Myers&Myers) การสื่อสารระหวางบุคคล คือการสื่อสารที่มีการ
ถายทอดมีความตอเนื่อง มีการคาดการณ มีความซบัซอนและไมหยุดนิ่งเพื่อแลกเปลี่ยน
ความหมายใหบรรลุวัตถุประสงค อันจะทาํใหเกิดประสทิธิภาพในการดําเนนิชีวิตมากขึ้น 
 กริช สืบสนธิ ์ใหความหมายวา การสื่อสารระหวางบุคคล หมายถงึ การสื่อสารเฉพาะหนา
ตัวตอตัวระหวางผูสงสารและผูรับสาร เพื่อสรางและกระชับความสมัพนัธทีม่ีตอกัน 
 สวน ถิรนันท อนวัชศิริวงศ  ไดใหคําอธิบายไววา การสื่อสารระหวางบคุคล หมายถึง การ
ถายทอดความรู ความคิด ความรูสกึ และความตองการของผูสงสารไปยังผูรับสารและเกิด 
ปฏิกิริยาตอบสนอง โดยปกติแลวจะเปนการสื่อสารโดยการพูดที่ผูพูดและผูฟงปรากฏตัวตอหนา
กัน สารที่สื่อกนันัน้ประกอบดวยวัจนสารและอวัจนสารและเปนการสื่อสารแบบสองทาง ดวยเหตุนี้
จึงทาํใหจาํนวนผูรวมในการสื่อสารมีจํานวนนอย อาจมจีํานวน 2 คน 3 คน หรือ 6 คน จํานวน
สูงสุดจะเปนเทาใดนัน้ขึ้นอยูกับวา การสือ่สารนั้นยังคงอยูในหลกัเกณฑ 3 ประการของการสื่อสาร
ระหวางบุคคลหรือไม 
 หลักเกณฑ 3 ประการ ดังกลาวมีดงันี ้

1. ทุกคนที่อยูรวมในการสื่อสารจะตองอยูใกลชิดกัน 
2. ทุกคนที่อยูรวมในการสื่อสารมีบทบาทเปนทัง้ผูสงและผูรับสาร 
3. โครงสรางของการสื่อสารมีความยืดหยุนสงูทัง้ในดานรูปแบบและเนื้อหา 
 
สรุปแลว การสื่อสารระหวางบุคคล คือ  การสื่อสารของบุคคลอยางนอย 2 คน ซึง่มี

ความสัมพันธตอกัน เพื่อถายทอดความรู ความคิด ความรูสึก ทั้งในรูปวัจนภาษาและอวัจนภาษา
โดยปรากฎตัวตอหนากัน มีการแลกเปลีย่นบทบาทในการเปนทัง้ผูรับและผูสงสาร ทาํใหเกิดการ
สื่อสารแบบสองทาง ทัง้นี้เพื่อใหเกิดความเขาใจตอความหมายรวมกันทั้ง 2 ฝาย  (ชิตาภา สุขพลํา
,2548:14-16) 

จากนิยามขางตน จะเหน็วาการสื่อสารระหวางกันของมนุษยในปจจบุันมีการสื่อสารผาน
ชองทางบางประเภท ที่ไมไดปรากฏตัวเฉพาะหนา แตก็มปีจจัยอื่น ๆ ครบถวน ซึ่งนาจะนับเปนการ
สื่อสารระหวางบุคคลได อาทิ การพูดคุยทางโทรศัพทและการสื่อสารทางอนิเตอรเนต็(chat)เปนตน
ซึ่งในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ จะไดศึกษาเฉพาะในรูปแบบของการสือ่สารแบบปรากฎตัวตอหนากัน
เทานั้น 
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    แบบจําลองกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล 
 

 แบบจําลองนีพ้ยายามอธิบายถงึองคประกอบหลัก ๆ ของการสื่อสารระหวางบคุคล ซึ่ง
ประกอบไปดวย ผูสงสาร(Sender) ตัวสาร(Message) และผูรับสาร(Receiver) โดยมีองคประกอบ
อ่ืน ๆ เพิ่มเขามาเปนบริบทของการสื่อสารดวย เชน ชองทางการสื่อสาร , การมีปฏิกิริยาตอบกลบั 
และอาจมีส่ิงรบกวนทีท่ําใหการสื่อสารลดประสิทธิภาพลง 
  

• องคประกอบของการสื่อสารระหวางบุคคล 
องคประกอบที่สําคัญของการสื่อสารระหวางบุคคลมี 5 องคประกอบหลัก ๆ  ดังตอไปนี้ 

คือ 
1. ผูสงสาร (Sender) 
2. ผูรับสาร (Receiver) 
3. สาร (Message) 
4. ส่ือ (Channel) 
5. บริบท/สภาพแวดลอมในการสื่อสาร (Context/Environment) 

ผูสงสาร 
(Sender) 

ตัวสาร 
(Message) 

ผูรับสาร 
(Receiver) 

ปฏิกิริยาตอบกลับ 
    (feedback) 

ส่ิงรบกวน 

- ชองทางการสื่อสาร    : ฟง/เห็น/สัมผัส 
- การตอบรับ               : วัจนภาษา/อวัจนภาษา 
- ส่ิงรบกวน          :  ทางกายภาพ/ทางจิตวิทยา 

ชองทางการสื่อสาร(channel) 
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ผูสงสาร (Sender) คือ ผูทีก่ําลังแสดงบทบาทในการสือ่ความหมาย ความคิด ความรูสึก 
หรือตอบกลับการสื่อสาร ไปยังอีกฝายหนึ่ง อาจจะดวยคําพูด กิริยาทาทาง สายตาหรือการแสดง
สัญลักษณตาง ๆ เพื่อใหคูส่ือสารเกิดความเขาใจในสารที่ตนตองการจะสื่อออกไป ซึ่งบทบาทนี้ใน
กระบวนการสือ่สารระหวางบุคคลจะไมแนนอนตายตวั เพราะจะตองสลับบทบาทไปเปนผูรับสาร
ดวย เมื่ออีกฝายหนึง่พยายามที่จะสื่อสารกลับ บางครั้งสารที่สื่อออกไปอาจจะมทีั้งโดยตัง้ใจและ
ไมตั้งใจ 

ผูรับสาร (Receiver) คือ ผูที่กําลงัแสดงบทบาทเปนผูฟง ผูสงัเกตและตีความสารที่ไดยิน 
ไดเห็น สงัเกตได หรือแมแตรูสึกไดจากการสื่อความหมายของผูสงสาร ทั้งสารที่สงโดยเจตนาและ
ไมเจตนา ซึ่งผูรับจะนํามาประมวลและแปลความหมายตามสภาวะของตนเองไมวาจะเปนสภาวะ
ทางกายภาพ เชน ความสามารถในการรับสารของตนหรือสภาวะทางจิตวทิยา เชน ทัศนคติ
คานิยมตาง ๆ ซึง่สิง่เหลานีจ้ะเปนตัวกาํหนดการรับรูและความเขาใจของผูรับสารและแสดง
ปฏิกิริยาตอบกลับตอผูสงสาร 

การแสดงบทบาทผูรับสารในกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล ก็เชนเดียวกันกับบทบาท
การเปนผูสงสาร คือเปนการแสดงบทบาทแบบไมตายตัว เพราะเมือ่รับสารแลวเกิดความคิดเห็น
อยางใดอยางหนึง่ก็จะเปลี่ยนบทบาทกลายเปนผูสงสาร สื่อความหมายใหอีกฝายหนึ่งทราบความ 
คิดความรูสึกของตนเอง อาจจะโดยวจันภาษาหรืออวัจนภาษาก็ได 

สาร (Message) คือ  เร่ืองราวที่คูสื่อสารถายทอดแลกเปลี่ยนซึ่งกนัและกนัเพื่อวัตถุ 
ประสงคอยางใดอยางหนึง่ สารในกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล จะมีลักษณะพิเศษกวาสารใน
ระบบการสื่อสารรูปแบบอื่น ๆ นั่นก็คือ ลักษณะสารจะมคีวามเคลื่อนไหว เปลี่ยนแปลงรวดเร็ว 
ไมคงที่ และยนืหยุนสงูกวาสารในระบบการสื่อสารอื่นมทีั้งการตัดทอนละทิง้สารเดิม เพิ่มเตมิหรือ
เปลี่ยนเรื่องไปสูสารใหมสามารถทาํไดอยางงายดายและรวดเร็วแมแตในกระบวนการสื่อสารอยาง
เปนทางการกย็ังมีลักษณะเชนนี ้ยิ่งถาเปนการสื่อสารในระดับไมเปนทางการดวยแลวความเคลื่อน 
ไหวของสารยิง่มีมากขึ้น เชน เรามาพบเพื่อนในหองเรยีน เร่ิมจากการทักทายเรื่องสวนตัวตอดวย
เร่ืองการไปเทีย่วชวงเสาร-อาทิตยที่ผานมาตามดวยเรื่องการบานและวิชาเรียน นินทาอาจารยผู 
สอนวิชาดังกลาวสักนิด จากนัน้น้าํลายแหงรูสึกหิวกระหาย อาจพูดตอดวยเรื่องของสิ่งที่อยากทาน 
ฯลฯ จะเหน็ไดวาตัวสารไมคงที่มกีารเปลีย่นแปลงอยูตลอดเวลาทีม่ีการสื่อสาร 

สื่อ (Channel) คือ ชองทางทีน่ําพาขาวสารจากผูสงสารไปสูผูรับสาร โดยทัว่ไปพอพูดถึง
สื่อเรามักจะนกึถึงเครื่องมือหรืออุปกรณภายนอกที่ชวยใหการสื่อสารมปีระสิทธิภาพมากขึ้น เชน 
หนงัสือพมิพ วิทย ุโทรทัศน ภาพถาย ไมโครโฟน ฯลฯ หากคิดเชนนัน้แลว ส่ือในการสื่อสารระหวาง
บุคคลคืออะไร 
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ตา หู จมกู ลิน้ หาย ใจ  ลวนเปนชองทางแหงการรับรูทั้งสิ้น เราใชปากพูด แสดงสีหนา 
สายตา อากปักิริยา และการสัมผัส เปนชองทางสาร ในขณะที่ใชตาดู หูฟง จมูกดมกลิน่ กาย
สัมผัส ลิ้นรับรสและใจตรึกตรองเปนชองทางรับสาร ดงันัน้แมเราจะมีเครื่องมือแสนวิเศษทนัสมยั 
มากมายแคไหน แตในที่สุดสารทั้งหมดกต็องผานเขาและออกจากชองทางแหงธรรมชาตินี้ ส่ิงเหลา 
นี้ทางพุทธศาสนาไดกลาวเอาไว โดยเรียกวา “อายตนะ” 

บริบท/สภาพแวดลอมในการสื่อสาร (Context/Environment) คือ ส่ิงทีม่ีผลหรือ
อิทธิพลตอการสื่อสารของเราทัง้โดยตรงและโดยออม 

บริบท หรือสภาพแวดลอมในการสื่อสาร ไดแก ระบบสังคม วัฒนธรรม ศาสนา ความคิด 
ความเชื่อ ประกอบกับประสบการณของแตละคน ไปจนถงึสิ่งรบกวนตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นไดใน 
ขณะทําการสือ่สาร 

คนที่อยูภายใตระบบสังคม วัฒนธรรม ศาสนา และความเชื่อเดียวกนั โอกาสที่จะสื่อสาร
กันเขาใจก็จะงายกวาการสือ่สารตางสงัคม ตางวฒันธรรม แตถาอยูภายใตกรอบสังคมเดียวกนัแต
ประสบการณตางกนัก็เปนอปุสรรคตอการสื่อสารไดนั่นคอืเหตุผลทีว่า ทําไมพอแมจึงพูดกับลูกไมรู
เร่ือง คนเมืองแตกตางจากคนชนบททั้ง ๆ ที่เปนคนไทยศาสนาเดียวกนัก็เนื่องมาจากประสบการณ 
ตางกนั นอกจากนี้ในการสื่อสารอาจไมราบร่ืนเสมอไป อาจมีสิ่งรบกวนเกิดขึ้นไดเสมอไมวาจะเปน 
สิ่งรบกวนทางกายภาพหรือเปนสิ่งรบกวนทางจิตวทิยา 

สิ่งรบกวน(Noise) คือ อุปสรรคที่สกัดกั้นประสิทธิผลของการสื่อสารใหลดลง 
สิ่งรบกวนทางกายภาพ ไดแก ความสามารถในการพดู การไดยิน ความเจ็บไขไดปวย 

เสียงแทรกซอน อุณหภูมิตาง ๆ ฯลฯ 
สิ่งรบกวนทางจิตวิทยา ไดแก ความเชื่อ ทัศนคต ิความตั้งใจ ความเบื่อหนาย ความวิตก

กังวลตางๆ ฯลฯ ( ชิตาภา สุขพลํา , 2548 : 14–24 ) 
 

• วิธีปรบัปรุงการสื่อสารระหวางบุคคล 
 ประสบการณในการสื่อสารระหวางบุคคล สามารถนํามาเปนหลกัในการปรับปรุงการ
สื่อสารกับบุคคลตาง ๆ ไดดียิ่งขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งประสบการณนั้นจะชวยใหเราไดเรียนรูถึง
เหตุผลของความสัมฤทธิ์ผลหรือความลมเหลวในการสื่อสาร และจากแนวความคิดนี้ทาํใหสามารถ
วิเคราะหถึงวิธกีารบางประการในการปรับปรุงการสื่อสารระหวางบุคคล ดังนี ้

1. การปรับใชวิธกีารสื่อสาร 
การที่จะเปนผูมีประสิทธิภาพในการสื่อสารระหวางบุคคลไดนั้น จะตองมีทกัษะของการ

สื่อสารกวาง ทักษะสวนใหญจะตองมีการปรับใช นัน่คอืมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสื่อสารให
เหมาะสมกับกาลเทศะ โอกาสและสถานการณ 
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ทักษะดังกลาวมักจะมีความสมบูรณพอประมาณที่จะนําไปใช เนื่องจากประสบการณที่ได
สรางสมเปนความรอบรูมานัน้ทาํใหทราบวาควรจะใชอยางไร อยางไรจึงจะเหมาะสมหรือไมเหมาะ 
สมในแตละสถานการณ และกับแตละบคุคล เราจะทราบวาในสถานการณหนึ่งตองการรวมมือกัน
มากกวาการขดัแยงแขงขันหรือไมอยางไรและในความสมัพันธหนึ่งนัน้จะดําเนนิตอไปอยางยืนยาว 
หรือเพียงระยะสั้น ๆ ตัวอยางเชน ในการสัมภาษณเพื่อเขาทํางานเราจะตองสื่อสารแบบรวมมือกนั 
ในการโตแยงกับผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารเกีย่วกบันโยบายบางประการทีเ่รามีความคิดเห็นขัด 
แยงเราก็จะตองใชวิธกีารทีแ่ตกตางไปจากการแสดงความคิดเหน็ขัดแยงกับผูบริหารองคกรที่เราไป
เยี่ยมเยียนซึ่งเราอาจจะไมจาํเปนตองไปพบปะสนทนากบัเขาอีกเลย 

การสื่อสารระหวางบุคคลมสีวนประกอบมากมายที่ผูสือ่สารควรจะไดพิจารณา เพื่อปรับ 
ปรุงพฤติกรรมใหเหมาะสมตามควรแกกรณี 

การสื่อสารระหวางบุคคลเปนกระบวนการที่มีการรวมกนั ทุกคนที่รวมอยูในกระบวนการ
จะถายทอดและรับสารทั้งทีเ่ปนถอยคาํและไมใชถอยคําไป ในขณะเดียวกนัทกุคนมีการรับสง
ขาวสารตอกนัตลอดเวลาของการสื่อสาร การมองกระบวนการสื่อสารวิธีนี้ใหความสาํคัญตอทักษะ
ในการสื่อสารอยางมาก ผูส่ือสารมีความตื่นตัว เนื่องจากเปนผูถายทอดและผูรับสารในลักษณะตัว
ตอตัว ผูสื่อสารจะตองไหวทันตอสัญญาณที่ตนไดรับและถายทอดออกไป ดังนั้น จึงตองตระหนกั
ถึงความจาํเปนในการปรับปรุงทักษะการสื่อสารระหวางบุคคล 

2. การสรางความนาเชื่อถือ 
สวนประกอบที่สําคัญประการตอมาก็คือ ความนาเชือ่ถือของผูส่ือสาร ซึง่หมายถึงการที่

บุคคลหนึ่งมีคณุคาในดานความเชื่อมั่นตออีกบุคคลหนึง่ เชน เราจะเชื่อขอมูลเกี่ยวกับการที่ สส.
คนหนึ่งหลบเลี่ยงการเสียภาษีรายได ถาขอมูลนี้มาจากขาราชการฝายปกครองมากกวาขอมูลทีม่า
จากบุคคลซึ่งไมไดอยูในฐานะที่จะรูเห็นไดในทาํนองเดียวกัน ความนาเชื่อถือของเราในฐานะของ
แหลงขาวก็ยอมเกี่ยวของกับการที่บุคคลอืน่มีความไววางใจในตัวเรามากนอยเพยีงใด 

ความนาเชื่อถอืนั้นสวนหนึง่ขึ้นอยูกับความจริงใจ ซื่อสัตยของบุคคล การที่จะไดรับความ
ไววางใจจากผูอ่ืน เราตองทาํใหผูอ่ืนเหน็วาเราเปนคนนาไววางใจ มคีวามจริงใจสาํหรับการตอบ 
สนองตอบุคคลที่เราตองการเปนมิตรดวย เราตองทาํใหเขาเหน็วาเราเปนผูที่มนี้าํใจและมีความ
เอ้ือเฟอ 

ความนาเชื่อถอืสามารถเกิดขึ้นไดตามการเปลี่ยนแปลงสภาพการณตางๆ ไดแก การ
เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมและกาละ เชน ตํารวจจะไดรับความเชื่อถือเมื่อพูดถึงปญหา
อาชญากรรมแตจะไดรับความเชื่อถือไมมากนกัเมื่อพูดถึงปญหาทางเศรษฐกิจ 

วัยวฒุิ คุณวฒุิ กลุมสังคมและสถานภาพทางสังคมของบุคคล มผีลตอการประเมินคา
คําพูดของบุคคลนั้น กลาวอีกนัยหนึง่ก็คอื สวนประกอบเหลานี้มีผลตอความนาเชื่อถือของบุคคล



 18

นั้น ๆ ในบางครั้งสถานภาพทางสงัคมของบุคคลสามารถมีอิทธิพลตอการรับรูคําพูดของบุคคลนั้น
มาก ทําใหผูรับสารตอบสนองในทางทีว่าบุคคลนั้นเปนใครมากกวาในทางที่วาเขาพูดอะไร ดังนั้น
การประเมนิถงึพืน้ฐานของสวนประกอบตางๆดังกลาวจึงควรจะไดรับการพิจารณาไมนอย 

3. การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกัน 
การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกันและกันในระดบัยอย ๆ จะนําไปสูความถกูตอง

แมนยํา ความเขาใจในปญหาตาง ๆ กระจางชัดยิง่ขึ้น เชน เมื่อมกีารเขาใจผิดกันระหวางบุคคล 2 
คน การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารจะมีประโยชนโดยออกมาในรูปของการถกขอขัดแยงที่เกิดขึน้ 
เพื่อเปนแนวทางคลี่คลายปญหาตอไป 

4. การฟงและปฏิกิริยาตอบสนอง 
ในการสื่อสารทั้งหลายนัน้ผูพูดมักจะตองการรูวาผูฟงตัง้ใจฟงอยูหรือเปลา ผูพูดมักจะคาด 

หวงัผลอยางใดอยางหนึง่     ผูฟงจงึเปนสวนประกอบทีส่ําคัญอยางยิง่ในการสื่อสารระหวางบุคคล 
เพราะวาผูฟงเปนผูทีท่ําใหถอยคําของผูพดูไดรับปฏิกิริยาตอบสนองและเปนการสนบัสนุนการตระ 
เตรียมคําพูดใหมใหแกผูพูด 

ผูฟงที่มีการตอบสนองที่ดีกค็ือ ผูฟงทีท่าํใหมีปฏิกิริยาตอบสนองดวยความเขาใจอันดีตอ
กันเพราะผูฟงจะชี้แนะใหผูพูดอยางถูกตองเพียงไร สามารถแปลความในเนื้อหาหรือถอยคําของผู
พูดโดยการใชถอยคําของผูฟงเอง 

5. การเอาใจเขามาใสใจเรา 
ความเห็นใจ เขาใจความรูสกึของผูอ่ืน หรือที่เรียกวาเอาใจเขามาใสใจเรา มีความสาํคัญ

ตอการสรางความสมัพนัธของบุคคลมาก เราควรตอบสนองคนราเริงดวยความราเริง    ตอบสนอง
คนโศกเศราดวยความโศกเศรา เชนนี้ถือไดวาเรากาํลังแสดงความเหน็อกเหน็ใจผูอ่ืน ขอบเขตที่เรา
จะทําไดอยูที่การตัดสินใจวา เราจะตอบสนองอยางไรด ี แมวาโดยแทจริงแลวเราไมสามารถรูไดแน
ชัดสมบูรณวาบุคคลอื่นมีระดับขอบเขตของความรูสึกอยางไร ดังนัน้จึงเปนการยากทีจ่ะเขาใจ
ความรูสึกของบุคคลอื่นไดทั้งหมด ถาเราไมเคยประสบภาวะเชนนัน้ 

6. การยืนยันหรือการอางสิทธิ ์ 
การยืนยันหรือการอางสิทธิ ์ เปนการพูดและกระทาํตามความตองการของเรา เปนการพูด

เมื่อเรามีบางสิง่ที่ตองการถายทอดความรูสึก ความคิด และการกระทาํของเราซึง่มีคณุคาตอตัวเรา
เอง คนทีม่ีความเชื่อมัน่ในตวัเองสงูมักจะมีการยนืยนัหรือการอางสทิธิ์บอย ในขณะที่คนจาํนวนไม
นอยมักจะไมคอยแสดงออก ปลอยใหผูอ่ืนตัดสินใจ และพบวาตัวเขาเองตองทําในสิ่งที่ไมชอบอยู
เสมอ แตไมกลาที่จะอทุธรณ 
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7. การมีจรรยาบรรณของการสื่อสาร 
การสื่อสารระหวางบุคคลมคีวามเกี่ยวของกับขอมูลที่เปนเรื่องสวนตวัของบุคคล รูปแบบ

ของการสื่อสารระหวางบุคคลที่ใชมากที่สดุก็คือการสนทนา ขอเท็จจริงจํานวนมากจากการสนทนา
เปนสิ่งที่บุคคลไมอยากใหเปดเผย หรือนําไปเลาตอแตก็ปรากฎวาบางคนชอบนาํไปพูดคุยใหผูอ่ืน
ฟงตอโดยไมไดระมัดระวัง ไมคํานงึถงึความเสยีหายที่อาจเกิดขึ้นแกผูเปนเจาของเรื่องราวขอเท็จ 
จริงนัน้ เมื่อเปนเชนนี้จงึมกัปรากฏอยูเสมอวา การสื่อสารระหวางบคุคลเปนสาเหตุของความรูสึก
โกรธเคือง และเดือดรอน เพราะการสื่อสารระหวางบุคคลกลายเปนที่มาของการซบุซิบนนิทา การ
ปนน้าํเปนตัว การกระทบกระทัง่ทาํลายกัน เนื่องจากขาดจรรยาบรรณของการสื่อสารระหวาง
บุคคลนั่นเอง ( ถิรนนัท อนวชัศิริวงศ , 2526:33-43 )  
 
กลยุทธการคลอยตาม(COMPLIANCE GAINING STRATEGIES) 
 
 กลยุทธการยอมคลอยตาม BEM อธิบายวา กลยทุธแหงการยอมคลอยตามมุงเนนไปสูผล
แหงพฤติกรรมการสื่อสารไมวาผูรับสารจะปรับเปลี่ยนทศันคติหรือไมก็ตาม MARWELL AND 
SCHMIDT อธิบายวาในกลยุทธของการยอมคลอยตาม เนื้อหาสาระที่ผูสงสารสงไปใหผูรับสารมุง
ใหเกิดพฤติกรรมโดยเขาสองคนไดสํารวจดวยแบบสอบถามโดยใชกลยทุธ 16 อยาง ภายใต 4 
สถานการณทีส่รางขึ้น คือ ปริบทของการทํางาน ครอบครัว การขายและเพื่อนรวมหอง RUBIN 
กลาววากลยทุธนี้ผูสงสารเลอืกที่จะโนมนาวใหเกิดพฤติกรรม ซึ่งถูกกําหนดไวลวงหนาแลววาผูสง
สารตองการผลแบบใด 

1. การใหคําสญัญา (PROMISE : IF YOU COMPLY, I’LL REWARD YOU) 
2. การขมขู (THREAT:IF YOU DO NOT COMPLY,I’LL PUNISH YOU) 
3. การใชความชํานาญของผูสงสารทีจ่ะพยากรณในทางบวกเกี่ยวกับอนาคต 
( EXPERTISE (POSITIVE): IF YOU COMPLY,YOU’LL BE REWARD IN LIFE IN THE 

FUTURE) 
4.การใชความชํานาญของผูสงสารทีจ่ะพยากรณในทางลบเกี่ยวกับอนาคต ( EXPERTISE 

(NEGATIVE) : IF YOU DON’T COMPLY,YOU’LL BE PUNISHED IN LIFE,IN THE FUTURE) 
5.การใหผูรับสารแสดงความชื่นชอบในตัวผูสงสารและยอมตาม (LIKING:I’M FRIENDLY 

AND I’LL GET YOU INTO A GOOD MOOD “GOOD FRAME OF MIND” SO THAT YOU’LL 
COMPLY ) 

6. การ “ให” กอนแลวจึง “รับ” ( PREGIVING BEFORE RECEIVING:ACTORS OR 
SPEAKERS REWARD TARGET BEFORE REQUESTING COMPLIANCE ) 
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7. การกระตุนที่เปนทางลบจนกวาคูสื่อสารจะยอมตาม ( STIMULATION : I’LL 
CONTINUE TO PUNISH YOU UNTIL YOU COMPLY WITH MY WISH ) 

8. การทวงบญุคุณ ( DEBT : YOU OWE ME COMPLIANCE BECAUSE OF PAST 
FAVORS ) 

9. การพูดวาผูรับสารขาดศีลธรรมถาไมคลอยตาม ( MORAL APPEAL : YOU’RE 
IMMORAL IF YOU DO NOT COMPLY ) 

10. การจะรูสึกดีถาตัวเองยอมคลอยตาม ( SELF-FEELING (POSITIVE) : YOU’LL 
FEEL BETTER ABOUT YOUSELF IF YOU COMPLY) 

11. การรูสึกแยถาตัวเองไมคลอยตาม (SELF-FEELING (NEGATIVE) YOU’LL FEEL 
WORSE ABOUT YOURSELF IF YOU DO NOT COMPLY) 

12. คน “ดี” จะคลอยตาม ( ALTERCASTING (POSITIVE) : A PERSON WITH 
“GOOD” QUALITIES WOULD COMPLY ) 

13. คน “ไมดี” จะไมคลอยตาม ( ALTERCASTING (NEGATIVE) : ONLY A PERSON 
WITH “BAD” QUALITIES WOULD NOT COMPLY ) 

14. การทาํความดีเพื่อคนอ่ืน ( ALTRUISM : I NEED YOUR COMPLIANCE VERY 
BADLY,SO DO IT FOR ME ) 

15. การไดรับการยอมรับนบัถือถาคลอยตาม ( ESTEEM (POSITIVE) : PEOPLE YOU 
VALUE WILL THINK BETTER OF YOU IF YOU COMPLY ) 

16. การไมไดรับการยอมรับนับถือถาไมคลอยตาม (ESTEEM (NEGATIVE) : PEOPLE 
YOU VALUE WILL THINK WORSE OF YOU IF YOU DO NOT COMPLY ) (อรวรรณ ปลันธน
โอวาท , 2546 : 209-212) 
 
การใชอวัจนภาษา 
 

อวัจนภาษา คือ การสื่อสารโดยใชสัญลักษณอ่ืนที่ไมใชถอยคํา ซึ่งสญัลักษณเหลานี้อาจ
เกิดควบคูกับการใชถอยคําหรือไมก็ได แตเมื่อแสดงออกมาแลวกอใหเกิดความหมายแตอยางใด
อยางหนึ่ง เชน การแสดงสหีนาทาทาง เสื้อผาเครื่องประดับ รูปรางหนาตา วิธีการพูด กิริยาอาการ 
และสัญลักษณตาง  ๆ ฯลฯ สิ่งเหลานีอ้าจชวยใหเกดิความเขาใจกันดียิง่ขึ้นหรือกอใหเกิดความ
เขาใจผิดตอกันได 
  1. การเคลื่อนไหวรางกาย (Kinesics/Body Movement) การเคลื่อนไหวรางกาย หรือบาง
ทีอาจเรียกวา ภาษากาย เปนศาสตรอยางหนึง่ทีม่ีผูใหความสนใจศึกษากนัอยางกวางขวาง 
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เนื่องจากทุก ๆ ทาทีของมนุษยมีความหมาย ซึง่มีอิทธิพลอยางยิง่ตอการสื่อสารซึง่กันและกัน ใน
การสื่อสารผูสือ่สารจะตีความในสิ่งที่เห็นรวมกับส่ิงที่ไดยินดวยเสมอ และหากสิง่ที่ไดยนิกับส่ิงที่
เห็นขัดแยงกันหรือไมสอดคลองกันก็มักเลอืกที่จะเชื่อในสิ่งที่เหน็มากกวา จึงตองมกีารศึกษาเพื่อ 
ใหเขาใจจุดกาํเนิดแหงความหมายที่เปนภาษาเงียบนี้ โดย พอล เอคแมน และวอลเลส วี. ฟรีเซน   
( Ekman and Friesen ) ไดจําแนกลกัษณะการสื่อความหมายดวยทาทางเปน 5 ประเภท ดงันี ้
  1.1 สัญลักษณ (Emblems) เปนประเภทของอวัจนะที่ทาํหนาที่แทนคําหรือวลี 
เพื่อส่ือสารในกรณีตาง ๆ เชน การแสดงเครื่องหมายหรือสัญลักษณเพื่อบอกวา O.K. กรุณาเงยีบ 
เขามา ฯลฯ 
  1.2 ตัวอธิบาย (Illustrators) เปนทาทางที่ใชเพื่อประกอบในการสรางความเขาใจ
กับคําพูดใหมคีวามชัดเจนขึน้ ซึง่จะทําใหผูฟงจนิตนาการนึกตามภาพไดอยางรวดเร็ว และเขาใจ
ไดถูกตองตามที่เรามุงหวัง เชน ทาทางเพือ่บอกขนาด บอกทิศทาง 
  1.3 ตัวแสดงอารมณความรูสึก (Affect Displays) สวนใหญจะเปนการ
เคลื่อนไหวที่บริเวณใบหนา เพื่อแสดงออกถึงความรูสึกตาง  ๆ เชน โกรธ เศรา เบื่อ ไมพอใจ ฯลฯ 
  1.4 ตัวกําหนดหรือตัวควบคุม (Regulators) เราสามารถใชภาษาทาทางในการ
ควบคุมการสือ่สารกับบุคคลอื่นไดดวยการแสดงใหเขารูในลักษณะตาง ๆ โดยที่ไมตองบอกเปน
วาจาออกมา เชน ทาทางของเราบอกวา พดูตอสินาสนใจ มีอะไรอีก สนุกดี ไมจริงมัง้ ฯลฯ 
  1.5 ตัวประยกุต (Adaptors) เปนกลุมทาทางที่เกิดขึ้น เพื่อบงบอกความตองการ
บางอยาง ไมวาจะเปนความตองการทางกายภาพหรือทางจิตวทิยา เพื่อขจัดความเมื่อย ขจัด
ความรําคาญ หรือลดความประหมา ความเครียด ฯลฯ ตัวประยกุตนี้มทีั้งที่เกีย่วของกับรางกาย
และทาทางที่เกี่ยวของกับวตัถุ 
 ทาทางที่เกี่ยวของกับรางกาย เชน การขยบัตัว การเอามือเขี่ยผม เทาคาง ประสานมือ กัด
เล็บ ถูจมกู การเกา ฯลฯ 
 ทาทางที่เกี่ยวของกับวัตถหุรือส่ิงของอื่น เชน  เคาะดนิสอหรือปากกา อัดบหุร่ีแรงๆ ลูบ
สัตวเลี้ยงเลน เคี้ยวหมากฝรั่ง(ที่หมดรสชาติแลว) หรือทํางานปกตดิวยความตั้งใจมากกวาปกติ 
ฯลฯ ทาทางเหลานี้จะบงบอกไดวาเราสบาย ๆ กระวนกระวายหรือเครยีด เปนตน 
 2. การแสดงออกทางใบหนา (Facial Expression) ในระหวางการสื่อสารกันสหีนาของ
คนเราสามารถสื่อความหมายได ดังไดกลาวมาแลวในเรื่องของการเคลื่อนไหวรางกาย เพื่อการ
แสดงความรูสกึนึกคิด ซึง่การเคลื่อนไหวนี้จะเฉพาะเจาะจงไปที่การเคลื่อนไหวใบหนา ซึง่จะบง
บอกถึงอารมณของมนุษยไดอยางนอย 8 ลักษณะไดแก มีความสุข ประหลาดใจ กลัว โกรธ เศรา 
รังเกียจ ดูถูก และสนใจ นอกจากนี้ยงัแสดงออกถึงความสับสนใจ ความตั้งใจ ความเบื่อหนายหรือ
เจ็บปวด เปนตน 
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 3. สายตา (Oculasics/Gaze/Eye Contact) สายตาสามารถถายทอดความรูสึกตาง ๆ ได
เชนเดียวกับการแสดงสีหนา การมองในลกัษณะแตกตางกัน มาจากอารมณความรูสึกที่แตกตาง
กันออกไป เชน สายตาบอกถึงความสุขสงบ ประหลาดใจ กลัว โกรธ เศรา เหงา รังเกียจ แนวแน 
สับสน เจบ็ช้ําใจ ฯลฯ เราใชการมองหรือสายตาดวยจุดมุงหมายดังนี ้
  3.1 เพื่อแสดงออกทางอารมณ (Expressing Emotion) หรือความรูสึกตาง ๆ ดังที่
กลาวมา 
  3.2 เพื่อกาํหนดหรือควบคุมการสื่อสาร (Regulating the Flow of 
Communication) เพราะแคเพียงเรามองตากัน สะพานแหงการสื่อสารก็เร่ิมเปดเชือ่มโยงใหขอมลู
ขาวสารหลั่งไหลไปมาระหวางสองฝาย หากเราไมปรารถนาสื่อสารกบัใครเราแคเพียงมองเมนิเลย
ไปหรือทําเปนมองไมเหน็สะพานก็ไมอาจเชื่อมถึงกันได ในขณะพูดหากเราเหลือบตาเพงไปสูส่ิงใด
แสดงวาเราสนใจสิ่งนั้นมากกวาสิ่งที่เรากําลังคยุกัน คนอื่น ๆ ก็จะหนัตามไปมองดวย 
  3.3 ใชสายตาเปนเครื่องตอบกลับการสือ่สาร (Monitoring Feedback) เพราะ
ในขณะที่เราพดูคุยกับใครเราก็มองสบตาใหเขาทราบวาเรากําลงัฟงอยู แตสายตาไมไดบอกแควา
ฟงอยูเทานัน้ มันยงัแฝงความหมายอืน่ ๆ เพิ่มเขามาดวย เชน ด ีพูดตอซิ นาตืน่เตนดีจัง  ไมเขาใจ 
ไมรูเร่ือง ไมอยากจะเชื่อ นาเบื่อจัง ฯลฯ เปนการสะทอนผลของการสงสารกลับมายงัผูสงสารวาเรา
รูสึกหรือเขาใจอยางไร 
  3.4 รักษาความสนใจและความตัง้ใจในการสื่อสาร (Maintaining Interest and 
Attention) ในขณะพูดคุยกบัคน 2-3 คน เราใชสายตาตรวจสอบความตั้งใจ และความสนใจของ
ผูรับสารเปนรายบุคคล ถาใครแสดงทาทางลดความตัง้ใจหรือลดความสนใจ เรามักจะมองเขามาก
ขึ้น และจะมีผลใหเขามีความตั้งใจและสนใจที่จะสื่อสารเพิ่มข้ึนดวยเชนกนั 
  3.5 สายตาเปนสัญญาณแหงความสัมพนัธระหวางบุคคลโดยธรรมชาติ (Signal 
the Nature of the Interpersonal Relationship) การมองจะบอกถึงความสมัพนัธและความสนใจ
ที่มีตอกนัของบุคคลทั้งสองฝาย ถาเหตกุารณการพูดคุยใดที่ทัง้สองฝายมีอัตราการจองมองกนัสงู
มากแสดงวาทัง้คูใหความสนใจซึ่งกนัและกนัมากกวาเนื้อหาสาระที่คุย  
  3.6 เปนสัญญาณเปดรับการสื่อสารกลับ (Signal a Conversation Turn) 
ในขณะสื่อสารกันเราสามารถใชสายตาเพือ่แสดงความหมายวาอนุญาตใหพูดได หรือถึงรอบการ
พูดของคุณแลว เชน ในหองเรียนครูตั้งคําถามแลวกวาดสายตาไปหยุดทีน่ักเรยีนคนหนึ่งโดยไม
ตองพูดแตมีความหมายวาใหนกัเรียนคนนั้นเปนผูตอบคําถาม 
  3.7 การมองชวยลดระยะทางดานกายภาพ (Compensating for Physical 
Distance) เพราะในบางสถานการณแมตัวจะถูกแยกออกดวยระยะทางแตก็สามารถสื่อสารกันได
ดวยการสงสายตาเปนสื่อสัมพันธ  
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 4. การแตงกายและเครื่องประดับ (Clothes and Artifacts) การแตงกายสามารถบงบอก
ถึงสิ่งตาง ๆ ที่เกี่ยวกับบุคคลผูแตงกายนัน้ไดอยางมากมาย เสื้อผาและเครื่องประดับที่ตกแตง
รางกาย สามารถบงบอกถึงความรูสึกนึกคิด จิตใจ รสนิยม ฐานะ ระดับสังคม นสัิย ความรูและ
มารยาท ฯลฯของผูแตงไดดวย 
 การแตงเครื่องแบบตาง ๆ ก็บอกใหรูไดวาบุคคลนั้นสงักัดองคกรใด เชน ตํารวจ ทหาร
(เหลาไหน) นสิิตนักศึกษา(สถาบันใด) พนักงาน (บริษทัอะไร) ฯลฯ 
 5. อาณาเขตของการสื่อสาร (Proximics/Space) ดร.เอ็ดเวิรด ท.ี ฮอล (Edward T.Hall) 
ศาสตราจารยทางมนุษยศาสตร มหาวทิยาลัยนอรทเวสเทิรน สหรัฐอเมริกา ไดศึกษาอากับกิริยา
ของคนแตละคนที่มีตออาณาจักรของตวั วามกีารแสดงออกอยางไรบาง ซึ่งสรุปไดวา อาณาเขต
การสื่อสารของบุคคลนั้น มอียูดวยกนั 4 ระดับ คือ 
  5.1 เขตประชิดตัว (Intimate Distance/Intimate Zone) มีระยะตั้งแต 0-18 นิ้ว 
เปนระยะที่ใกลชิดมาก จะใชสื่อสารกันกบับุคคลที่ใกลชิดสนิทสนมเปนพิเศษมี 2 แบบ คือ แบบ
ใกลกับแบบไกล แบบใกลก็จะประมาณ 6 นิ้วลงมา ขนาดถกูเนือ้ถูกตัวนัวเนีย และแบบไกลก็
ตั้งแต 6 นิ้วถงึ 18 นิ้ว บุคคลที่จะเขามาใกลในระยะนีไ้ดตองสนิทสนมกนัมาก เชน เปนคูรัก สามี
ภรรยา หรือเพือ่นสนทิ พอแมลูกแสดงความรักกนั เปนตน 
  5.2 เขตสวนตวั (Personal Distance/Casual – Personal Zone) เปนระยะถัดมา
จากระยะแรก คือต้ังแต 18 นิ้วถงึ 4 ฟุต เขตนี้ก็จะมี 2 แบบเชนเดียวกัน คือ แบบใกลและแบบไกล 
แบบใกลจะมีระยะตั้งแต 18 นิ้วถงึ 2 ฟุตครึ่ง และแบบไกลตั้งแต 2 ฟุตครึ่งถึง 4 ฟุต เปนระยะทีท่าํ
การพูดคุยสนทนากับบุคคลอื่น ๆ ในเรื่องสวนตัวโดยทัว่ไป 
  5.3 เขตสมาคม (Social Distance/Socio – Consultive Zone) แบบใกลมีระยะ
ตั้งแต 4 ฟุตถึง 7 ฟุต เหมาะสําหรับการติดตอธุรกิจการงานหรือเร่ืองที่ไมใชเร่ืองสวนตัว ไมมี
ความคุนเคยสวนตัวเขามาเกี่ยวของ มีลักษณะกึ่งทางการ 
  สวนแบบไกลมีระยะตั้งแต 7 ฟุตถึง 12 ฟุต ใชในกรณีการสื่อสารที่เปนทางการ
และมีแบบแผนบงบอกถึงสถานะภาพของทัง้สองฝายไดอยางชัดเจนวามีความแตกตางกนั เชน 
การสนทนา(หรือส่ือสาร) ระหวางผูจัดการใหญกับเลขา หรือพนกังานเปนตน 
  5.4 เขตสาธารณะ (Public Distance/Public Zone) เปนอาณาเขตนอกสุดของ
อาณาจักรแตละบุคคล ซึ่งกม็ีทั้งแบบใกลและแบบไกลเชนเดียวกัน 
  แบบใกลมีระยะตั้งแต 12 - 25 ฟุต ใชสําหรับการพบปะในกลุมที่ไมสูจะเปน
ทางการนัก เชน ครูกับนักเรยีนในหองเรียน หรือประธานที่ประชมุกับพนักงานบริษทั สวนแบบไกล
มีระยะตั้งแต 25 ฟุตเปนตนไป ใชในกรณีการพูดคุยในที่ประชมุประเภทตาง ๆ ไมวาจะเปนการ
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ปราศรัยหาเสยีง การปาฐกถา อภิปราย ฯลฯ มกัตองใชอุปกรณชวย เชน ไมโครโฟนขยายเสยีง 
เปนตน 
 6. ปริภาษา ( Paralanguage/Vocallics ) การใชน้าํเสียงที่ถูกตองเหมาะสมสอดคลองกับ
วัตถุประสงคในการสื่อสารจึงสามารถโนมนาวใจคนใหคลอยตามได สังเกตไดจากนักพูดที่เกง ๆ 
นอกจากจะมคีวามสามารถในการเลือกใชคําพูดแลว ยังมีความสามารถในการใชน้ําเสยีงใหเกดิ
ความนาสนใจอีกดวย  (ชิตาภา สุขพลํา , 2548 : 63-76) 

แนวคิดนี้ใชสําหรับวิเคราะหการใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 

 
แนวคิดทฤษฎีชาติพันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร 
 
 ทฤษฎีชาติพนัธุวรรณนาแหงการสื่อสารเปนแนวคิดที่เดลล ไฮมส(Hymes 1974 อางใน
อมรา ประสิทธิ์รัฐสินธุ,2544) ไดเสนอแนวคิดนี้ผานบทความอันหลากหลายของเขา โดยระบวุา
ทฤษฎีชาติพนัธุวรรณนาแหงการสื่อสาร “ เปนการศึกษาบทบาทของภาษาในการสื่อสารของคนใน
ชุมชนหรือการศึกษาโดยละเอียดถึงวธิีการใชภาษาในวฒันธรรมตาง ๆ เชน การศึกษาหนาที่และ
การใชวัจนลีลาตาง ๆ รวมทั้งภาษายอย และภาษาตาง ๆ ตลอดจนการวิเคราะหศิลปะในการพูด
และวัจนกรรมในแตละสังคม ” โดยมีความคิดหลักในการวิเคราะห คือ เพื่อเขาถงึพฤตกิรรมการ
พูดหรือการสือ่สารจากมมุมองของมโนทศันที่เรียกวา เหตุการณส่ือสาร ( Speech event / 
Communication event) ซึ่งหมายถึงเหตุการณที่ผูพูดใชภาษาเพื่อส่ือสารตามวัตถปุระสงคที่เขา
ตองการ โดยโฮมสไดเสนอตัวแบบที่สามารถใชเปนแนวทางในการวิเคราะหภาษาตามแนวชาติ
พันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร สรุปเปนคํายอวา SPEAKING ซึ่งตัวอักษรแตละตัวในคํานี้เปนอักษร
ตนขององคประกอบที่ตองใชในการวิเคราะหตามแนวคิดทฤษฎีของเขา ไดแก 
 S = Setting หรือ Scene (กาลเทศะ หรือ ฉาก) 
 P = Participants (ผูรวมเหตกุารณ) 
 E = Ends (จุดหมาย) 
 A = Act sequence (การลําดับวัจนกรรม) 
 K = Key (กุญแจ) 
 I = Instrumentalities (เครื่องมือ) 
 N = Norms of Interaction & Interpretation (บรรทัดฐานของปฏิสัมพนัธและการ
ตีความ) 
 G = Genre (ประเภทการสือ่สาร) 
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1. Setting/Scene (กาลเทศะ/ฉาก) กาลเทศะ หมายถงึ เวลาและสถานที่ ซึง่เปนสภาวะ
แวดลอมทางกายภาพของการสื่อสาร ฉาก หมายถึง สภาวะแวดลอมที่เปนนามกรรม เปนสิ่งสมมติ
หรือมีผลทางดานจิตใจ 

2. Participants (ผูรวมเหตุการณ) หมายถึง ผูพูด-ผูฟง หรือ ผูสงสาร-ผูรับสาร 
3. Ends (จุดหมาย) หมายถึง เปาหมายหรือผลลัพธทีผู่รวมเหตุการณประสงคจะไดจาก

การสื่อสารและเปนเปาหมายของทัง้เหตกุารณสื่อสารดวย 
4. Act sequence (การลําดับวัจนกรรม) หมายถงึ รูปแบบ หรือเนื้อหาคําพดู ไดแก

ถอยคําที่ใชเปนอยางไร ใชอยางไร เรียงลําดับอยางไร ในการวิเคราะห ผูวิจัยจะวิเคราะหหนวย
ถอยคําที่เรียกวา วัจนกรรม ซึ่งหมายถึง  ถอยคําที่มเีจตนาความหมายของผูพูด 

5. Key (กุญแจ) หมายถึง น้าํเสียง ทาทาง อารมณ หรือสีสันในการสื่อสาร 
6. Instrumentalities (เครื่องมือ) หมายถงึ การเลือกวิธสีื่อสาร เชน คาํพูดปากเปลา การ

เขียน 
7. Norms of Interaction & Interpretation (บรรทัดฐานของปฏิสัมพนัธและการตีความ) 

หมายถงึ การพูดหรือการสื่อสาร ที่ผูพูดใชเพื่อมีปฏิสัมพันธทางสังคมกับผูฟง กฎเหลานีต้อง
ตีความดวยความรูและความเขาใจในวัฒนธรรมของคนในสังคมนั้น ๆ  

8. Genre (ประเภทการสื่อสาร) หมายถงึ ประเภทของถอยคําที่ส่ือสาร ซึ่งมักมีชือ่เรียก
เฉพาะ เชน รอยกรอง-รอยแกว ปริศนาคาํทาย บทสวดมนต คํานาํ ฯลฯ 
 การวิเคราะหองคประกอบเหลานี้รวมกันทั้งหมด จะทําใหเรามองเห็นภาพของเหตุการณ
สื่อสารไดอยางชัดเจนยิ่งขึน้ 
 

• ทฤษฎชีาติพนัธุวรรณนาแหงการสื่อสารของชาวลิล-ทรอยก 
ชาวิลล-ทรอยก ดาํเนนิรอยตามทฤษฎีของไฮมส และแบงหนวยที่ใชในการสื่อสารออกเปน 

3 หนวย คือ สถานการณส่ือสาร (Communication situation) เหตุการณส่ือสาร (Communicative 
event) และวัจนกรรมสื่อสาร (Communicative act) โดยใน 3 หนวยนี้ เขาถือวา “ เหตุการณ
สื่อสาร ” เปนหนวยที่สําคัญที่สุด และเปนหัวใจของการวิเคราะหชาตพิันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร 
ซึ่งสามารถสรปุไดวา สถานการณส่ือสารหนึ่งสถานการณ ประกอบดวยเหตกุารณส่ือสารหลาย
เหตุการณ และแตละเหตุการณส่ือสารก็ประกอบดวยวจันกรรมสื่อสารหลายวัจนกรรมดังแผนภูมนิี ้
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 ในสวนของการวิเคราะห ชาวิลล-ทรอยก ไดเสนอองคประกอบของเหตุการณสื่อสาร 10 
องคประกอบ ซึ่งดัดแปลงมาจาก 8 องคประกอบ (SPEAKING) ที่ไฮมสไดเสนอไว (อางในสุดาดวง 
เกิดโมฬ ี2537:15-16) โดยมรีายละเอียดตาง ๆ ดังนี้ คือ 

1. ชนิดของเหตุการณ (Genre or type of event) เชน เร่ืองตลก เร่ืองเลา การบรรยาย
ทางวิชาการ การสนทนา การทักทาย เปนตน 

2. หัวขอ (Topic) หรือ จุดเนนของการสื่อสารที่วิเคราะห 
3.   วัตถุประสงค หรือหนาที่ (Purpose or Function) คือ จุดมุงหมายหลักในการปฏิบัติ

สัมพันธของผูรวมสนทนาแตละคน 
4. กาลเทศะ หรือ เวลา-สถานที่(Setting) ซึ่งรวมถึงเวลาของวนั ฤดูของป สถานที่สื่อสาร

และแงมุมตาง ๆทางกายภาพของสถานการณ เชน ขนาดหอง การจัดวางเฟอรนเิจอร เปนตน 
องคประกอบทั้ง 4 สวนขางตนรวมกันเรียกวา Scene ซึ่งหมายถงึบริบทนอกตวับคุคลใน

เหตุการณส่ือสาร คําถามทีใ่ชตรวจสอบ Scene วาพรรณนาไดครอบคลุมหรือไม คือ เหตุการณนัน้
เปนเหตุการณชนิดใด เปนเรื่องเกี่ยวกับอะไร ทําไมจงึเกดิขึ้น และเกิดขึ้นที่ไหน เมื่อไร 

5. ผูรวมเหตุการณ(Participant) ซึ่งรวมถึง อาย ุเพศ ชาติพนัธุ ฐานะทางสังคมและอื่น ๆ 
คําถามที่ใชคอื ใครมีสวนรวมในเหตกุารณ 

6. รูปแบบการสื่อสาร (Message form) องคประกอบนี้เหมือนกับ Instrumentalities 
ของไฮมส รวมถึงการใชเสยีง (vocal) และไมใชเสียง (non-vocal) และลักษณะของรหัสที่ใช เชน 
ใชวัจนภาษา หรือ อวัจนภาษา ซึง่ไดแกภาษาทาทาง การใชสายตา รูปภาพ การตูน 

7.    เนื้อหาการสือ่สาร (Message content) ผูวิเคราะหจะตองตั้งคําถามวา การสื่อสาร
ดังกลาวเปนเรื่องเกี่ยวกับอะไร ประเด็นสําคัญไดแกอะไรบาง เปนตน 

วัจนกรรมสื่อสาร 

วัจนกรรมสื่อสาร 

วัจนกรรมสื่อสาร 

วัจนกรรมสื่อสาร 

เหตุการณสื่อสาร 

เหตุการณสื่อสาร 

 สถานการณสื่อสาร 



 27

8.    การลําดับวจันกรรม(Act sequence) เหมือนกนักบัของไฮมส คือ หมายถงึการ
เรียงลําดับวัจนกรรมสื่อสาร ซึง่จะเขมงวดมากในเหตุการณสื่อสารที่เปนพิธกีรรม เชน การอวยพร 
การอําลา 

9. กฎการปฏิสัมพันธ (Rule of interaction) ไดแก การอธิบายกฎของการใชภาษาพูด
และคําพูด ซึง่สามารถนําไปใชไดกับเหตุการณสื่อสาร กฎเชนนี้เกิดจากคานยิมของชุมชนภาษาแต
ละชุมชน และเปนตัวกาํหนดพฤติกรรมวาควรจะแสดงออกอยางไร เราอาจเห็นกฎเหลานี้ไดจากคาํ
พังเพย สุภาษติ และกฎหมายของชุมชนนัน้ ๆ  

10. บรรทัดฐานของการตีความ (Norm of interpretation) สรางขึ้นจากมาตรฐานความ
เขาใจของสมาชิกในชุมชนภาษารวมกัน รวมถงึความรูทั่วไปทีม่อียู และขอสมมติฐานทาง
วัฒนธรรมที่เกีย่วของ ความเขาใจรวมกนัของชุมชนภาษานัน้ ๆ (อางถึงใน จิตตาภรณ กลอมแดง
,2546)   
 
แนวความคิดเรื่องภาษาแสดงความสุภาพของบราวนและเลวินสัน 

 
บราวนและเลวินสนั (Brown and Levinson) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความสุภาพไววา

ความสุภาพ คือการเลือกใชภาษาที่มีเจตนาเพื่อการรกัษาหนาของผูพูดและผูฟงเปนสําคัญ โดย
ชี้ใหเหน็วาทุกคนมี “หนา” ซึ่งหมายถึง ภาพลักษณสวนตัวที่ตองการแสดงออกใหผูรวมสื่อสารได
เห็นหรือรับรู ธรรมชาติของมนุษยจะตองมีความตองการใหผูอ่ืนชืน่ชมหรือยอมรับตนเอง เรียกวา 
หนาดานบวก(positive face) และในขณะเดียวกนัยอมมคีวามตองการที่จะรักษาความเปนสวนตัว
เอาไว อยากใหผูอ่ืนละเมิดความเปนสวนตัวของตนเอง เรียกวา หนาดานลบ(negative face) ทั้งนี้
ในการสนทนาครั้งหนึง่ ๆ นัน้ จะมีการกระทําที่เสี่ยงตอการเสียหนา (face threatening acts) ทุก
คร้ัง ซึ่งคูสนทนาจะตองเลือกกลวิธกีารใชภาษาสุภาพในระดับตาง ๆ เพื่อรักษาหนาซึ่งกนัและกนั 
ไดแก 

1) การพูดตรงประเด็นโดยปราศจากการตกแตง (without redressive action) ซึ่งเหมาะ
กับสถานการณที่กอใหเกิดการเสียหนานอย 

2) การพูดตรงประเด็นโดยมกีารตกแตง (with redressive action) แบงออกเปน ความ
สุภาพเชงิบวก (positive politeness) ซึ่งเปนการใชคําพูดที่แสดงความมีสวนรวมหรือเปนพวก
เดียวกนัระหวางผูพูดและผูฟง และความสุภาพเชงิลบ (negative politeness) ซึ่งเปนการใชคาํพดู
ที่แสดงถงึความเปนเอกเทศ หรือไมเกี่ยวของกันระหวางผูพูดและผูฟงอีกดวย 

3) การพูดออม (off record) มักใชกับสถานการณที่อาจทาํใหเกิดการเสยีหนามาก    
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นอกจากนี้สคอลลินและสคอลลิน (Scollin and Scollin) ไดกลาวสนับสนนุแนวคดิเรื่อง
“หนา” ของบราวนและเลวนิสัน โดยใชคาํวา “ศักดิ์ศรี” แทน ซึง่ไดกลาววา “ในการสนทนาแตละ
คร้ัง คูสนทนาแตละคนจะพจิารณาคูสนทนาของคนวาเปนใคร มีบทบาทอยางไร และเขาตองการ
ใหเราคิดวาเขาเปนคนเชนไร นอกจากนี้ยงัไดมีการเสนอศัพทใหม เพือ่ใหเขาใจแนวคิดเรื่อง “หนา” 
ของบราวนและเลวินสันไดงายและชัดเจนขึ้น กลาวคือใชคําวา “การมสีวนรวม หรือinvolvement ”  
แทนคําวา  positive face และใชคําวา “ การแยกตัวออกหาง หรือ independent ” แทนคาํวา 
negative face รวมทัง้ยงัเสนอปจจัยที่มสีวนเกี่ยวของกับการเลือกใชภาษาเพื่อแสดงความสุภาพ 
3 ประการ คือ 

1) อํานาจ (power) หรือ ความแตกตางกนัในเชิงสถานภาพระหวางผูพูดและผูฟง 
2) ระยะหาง (distance) หรือ ความสนิทสนมระหวางผูพูดและผูฟง 
3) น้ําหนกัของการบังคับ (weight of imposition) คือ การที่ผูส่ือสารตองบังคับใจคู

สื่อสารของตนมากนอยเพียงใด (1977 อางถึงใน ปอรรัชม ยอดเณร,2544:16-17) 
สรุปวา ผูพดูที่มีสถานภาพสูงกวาจะเลอืกใชประเภทของความสุภาพแบบการมีสวนรวม 

ในขณะที่ผูพูดที่มีสถานภาพดอยกวาจะเลอืกใชประเภทของความสุภาพแบบการแยกตัวออกหาง 
การใชภาษาทีสุ่ภาพเปนวิธหีนึง่ที่ใชรักษาหนาของทั้งผูพูดและผูฟง กลาวคือ ผูพูดใช

ภาษาที่สุภาพเพื่อรักษาหนาดานบวก หรือภาพลักษณที่ดีของตนเองเอาไว วาเปนผูที่พูดจาสุภาพ
เหมาะสมตามกาลเทศะ และการที่ผูพดูเลือกใชคําในการสื่อสารเรื่องเพศอยางสภุาพ และไม
โจงแจงนัก ยอมทําใหผูฟงไมรูสึกวาหยาบคาย ทําใหผูฟงรูสึกอึดอดั หรือลําบากใจในการฟงและ
ตอบคําถาม(สนุันทา คงประโคน,2544:10) 

 
แนวความคิดเก่ียวกับผูรับสาร 
 
 ผูรับสาร  อาจหมายถงึ  บุคคลเพียงคนเดียว เชน การพูดคุยระหวาง 2 คน หรืออาจ
หมายถงึกลุมบุคคลก็ได ในการติดตอส่ือสารนั้น บุคคลที่เปนผูรับสารอาจเปลี่ยนเปนผูสงสารใน
เวลาอืน่ได เชน ในการพูดคุยกันผูรับสารอาจกลายเปนผูสงสาร 
 ผูรับสาร   มคีวามสาํคัญตอการสื่อสาร มีความสมัพนัธในฐานะที่เปนองคประกอบหนึง่
ของกระบวนการติดตอส่ือสาร และผูรับสารมีอิทธพิลตอองคประกอบอื่นของการสื่อสารอีกดวย
(สมร ทองด,ี2532:227) 
 นอกจากนี ้ความพงึพอใจในการติดตอส่ือสารจะไมเกิดขึ้น ถาหากไมไดพิจารณาถงึปจจัย
ผูรับสารหรือคุณลักษณะของผูรับสารในฐานะที่เปนผูรับการติดตอส่ือสารโดยตรง ซึง่ กริช สืบสนธิ์ 
(2533:5) กลาววาเมื่อใดกต็ามที่ผูสงสารมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารของตนเอง จงเตือน
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ตนเองไวเสมอวา อาจจะประสบความลมเหลวได ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารของตนเอง
มักจะตัดสินจากการที่ตนไดติดตอส่ือสารไปตามรสนิยม ความรูสึก ทศันคติและตัดสินดวยตนเอง 
วาไดผลเปนทีน่าพึงพอใจ การที่จะบอกวาขาวสารที่สงไปนั้นเปนที่นาพงึพอใจเพียงใด นาจะ
กําหนดโดยผูรับสาร ทัง้นี้เนื่องจากบุคคลแตละคนมีภูมิหลังสวนตัวที่แตกตางกัน จึงมีจุดในการ
พิจารณาและตีความที่แตกตางกนัออกไปในขณะที่มกีารสงและรับสาร 
 ดังนัน้ การสงขาวสารอยางมีประสิทธิภาพ จะตองคํานึงถงึปจจยัอนัเกี่ยวของกบัผูรับสาร
หลายประการดวยกนัคือ 
 1. ความตองการของผูรับสาร  โดยทั่วไปแลว ในการรับขาวสารของแตละบุคคลนั้นจะ
เปนไปเพื่อตอบสนองความตองการของตน ประกอบดวย 
     1.1 ตองการขาวสารที่เปนประโยชนกับตน 
     1.2 ตองการขาวสารที่สอดคลองกับความเชื่อ ทัศนคติและคานิยมของตน 
     1.3 ตองการประสบการณใหม 
     1.4 ตองการความสะดวกรวดเร็วในการรับสาร 
 2. ความแตกตางของผูรบัสาร   ผูรับขาวสารแตละคนจะมีลักษณะที่แตกตางกันใน
หลาย ๆ ดาน ไดแก วัย เพศ การศึกษา สถานะทางสงัคม 
     2.1 วัย หรือ อายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทาํใหคนมีความแตกตางในเรื่องความคดิ และ
พฤติกรรม บคุคลที่มีอายมุากจะมพีฤตกิรรมตอบสนองตอการติดตอส่ือสารตางจากบุคคลที่มีอายุ
นอย และบุคคลที่มีอายนุอยจะมพีฤติกรรมตอบสนองตอการติดตอส่ือสารเปลี่ยนไป เมื่อตนมีอายุ
มากขึ้น(Myers Myers,1982:5) 
     โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายนุอยมักจะมีความคิดเสรีนยิม (liberal) ยึดถืออุดมการณ 
(idealistic) ใจรอน (impatient) และมองโลกในแงด ี (optimistic) มากกวาคนที่มีอายุมาก สําหรบั
คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษนยิม (conservation) ยึดถือการปฏิบัติ (pracmatic) 
ระมัดระวัง(cautious) และมองโลกในแงราย (pessimistic) มากกวาคนที่มีอายนุอย สาเหตทุี่เปน
เชนนีก้็เนื่องมาจากคนทีม่ีอายุมากมีประสบการณในชวีิต ซึ่งเคยผานยุคปญหาตาง ๆ ตลอดจนถึง
มีความผกูพนัที่ยาวนาน และมีผลประโยชนในสงัคมมากกวาคนที่มอีายุนอย (ปรมะ สตะเวทนิ
,2526:105) 
     นอกจากนัน้โดยปกติแลวคนทีว่ัยตางกันมกัจะมีความตองการในสิ่งตาง ๆ แตกตางกนั 
มีความสนใจขาวสารที่แตกตางกนั ( ปรมะ สตะเวทนิ,2526:106 ) ดังนัน้อายุจึงนาจะเปน
ตัวกําหนดความคิดเหน็ ความตองการ ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารที่แตกตางกัน 
     2.2 เพศ   ความแตกตางทางเพศทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสารที่
แตกตางกนั กลาวคือ เพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการที่จะสง และรับขาวสารมากกวาเพศ
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ชาย ในขณะที่เพศชายไมไดมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานัน้ แตมี
ความตองการที่จะสรางความสัมพนัธอันดี ใหเกิดขึ้นจากการรับและสงขาวสารนัน้ดวย ( Wiio, 
Goldhabers and Yates,1980:87) 
     การวิจัยทางจิตวทิยาหลายเรื่องไดแสดงใหเหน็วา ผูหญิงกับผูชายมีความแตกตางกนั
อยางมาก ในเร่ืองความคิด คานิยม และทัศนคติ ทัง้นี้เพราะวฒันธรรมและสังคมกาํหนดบทบาท
และกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกนั ผูหญิงมักจะเปนคนที่มีจิตใจออนไหว หยัง่ถึงจิตใจของคน
ไดดีกวาผูชาย ในขณะที่ผูชายใชเหตุผลมากกวาผูหญงิและจะจดจาํขาวสารไดมากกวา( ปรมะ 
สตะเวทนิ, 2526:106) 
      ความแตกตางทางเพศจงึนาจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมในการติดตอส่ือสารและความ
ตองการในการรับขาวสารทีแ่ตกตางกนั 
     2.3  การศึกษา  มีอิทธิพลตอประสทิธิภาพการสือ่สารของผูรับสารเปนอยางมาก ซึ่ง
อาจจะพบไดตั้งแตการแปลความ การมคีวามรูความเขาใจเกี่ยวกับเร่ืองตาง ๆ เปนสิ่งที่ทาํให
พฤติกรรมในการรับสารแตกตางกนัไป ผูสงสารจึงตองตระหนกัและระมัดระวังวาในการใหขาวสาร
นั้น ผูรับสารมีการศึกษาอยูในระดับใดเพื่อจะไดเสนอขาวสาร คําแนะนาํ และบริการโดยเลือกใช
ภาษาใหเหมาะสมกับผูรับสาร (สมร ทองดี,2532:229) 
     2.4  สถานะทางสังคม  หมายความรวมทั้งภูมหิลงัของครอบครัว เชื้อชาติและชาติพันธุ 
อาชีพ รายไดและความเปนอยู สิ่งตาง ๆ เหลานีม้ีอิทธพิลตอพฤติกรรมของคน จงึอาจกลาวโดย
สรุปวา สถานะทางสังคมนัน้มีความสัมพนัธกับพฤติกรรมของผูรับสาร 
 3. ความตั้งใจและประสบการณเดิม  ในขณะที่มีความตั้งใจจะชวยใหบุคคลรับรู
ขาวสารไดดีกวา ดงัคําที่กลาววาเราเหน็ในส่ิงที่อยากเห็นและไดยนิในสิ่งที่ตองการไดยิน ดังนั้น
ความตั้งใจและประสบการณเดิมของผูรับสารจึงมีความสําคัญตอการรับขาวสารเชนกนั 
 4. ความคาดหวังและความพึงพอใจ  ความคาดหวังเปนความรูสึกที่สะทอนใหเหน็ถงึ
ความตองการของคนในการที่จะตีความตอสภาพแวดลอมเพื่อใหไดมาในสิ่งที่ตนตองการ สวน
ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร คือ ความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับ (Information 
satisfaction) เพราะขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับนั้น ผูรับสารสามารถนําไปใชในการตัดสนิใจ และการ
ปฏิบัติงานตาง ๆ ใหสําเร็จลุลวงไปได (Evans,1962 : 772-782) ดังนั้นผูใหขาวสารและบริการจึง
ควรศึกษาถงึปจจัยตาง ๆ ดังกลาวของบุคคล เพื่อจะไดใหขาวสารและบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น (อางถึงใน อติมา วนิยัโกศล , 2542 : 18-20) 
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แนวความคิดเก่ียวกับงานบริการ (Service) 
 
 Philip Kotler(1933:477) ไดใหนิยามของการบริการวา “ เปนกิจกรรมที่จับตองไมได
(Intangible) ถูกนาํเสนอโดยฝายหนึง่ใหกบัอีกฝายหนึง่ โดยมิไดมีการเปนเจาของ และกิจกรรม
ดังกลาวอาจถกูเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได ” 
 Christian Gronroos (1990:27) กลาววา “ การบริการคือกิจกรรม หรือชุดของกิจกรรม ซึ่ง
อาจอยูในสภาพที่มีตวัตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะทีผู่ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา หรือผู
ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบรกิาร ซึ่งจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือความตองการของ
ลูกคา ” 
 นอกจากนี ้ Gronroos ยงักลาวเพิ่มเตมิวา คุณภาพของบริการทีผู่ใหบริการมอบใหกับ
ผูรับบริการ อาจแบงไดเปน 2 สวน (Two Basic Quality Dimensions) ไดแก 

1. ใหบริการอะไร (What-Functional Quality Dimensions)  
2. ใหบริการอยางไร (How-Technical of the Outcome) 
การที่ลูกคาจะสามารถรับรูไดวา คุณภาพของการบรกิารดีหรือไมนัน้ เปนผลมาจาก

คุณภาพที่ลูกคาคาดหวงัไว (Expected Quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากการบริการ 
(Experienced Quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total Perceived Service 
Quality) ซึ่งสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการดังนี ้

1. การเปนมืออาชีพ และการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and Skill) 
ลูกคาสามารถรับรูจากการทีผู่ใหบริการมีความรู และทักษะในการบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ 
ไดอยางมีแบบแผน   

2. ทัศนคติ  และพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and Behavior)  ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกได จากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะแกปญหาตางๆที่เกิดขึ้นดวยทาทีเปนมิตรและชวย
แกปญหาในทนัท ี

3. การเขาพบงาย และมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and Flexibility) 
ลูกคาจะตัดสนิจากสถานทีต่ั้งของสํานักงาน เวลาที่ใหบริการของพนักงานและระบบการบริการที่
จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเตม็ที ่

4. ความไววางใจ และความเชื่อถือได (Reliability and Trustworthiness) ลูกคา
สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น หลังจากการที่ผูใหบริการปฏิบตัิไดตามที่ไดตกลงกนัไว 

5. การแกไขสถานการณใหกลบัสูสภาพปกต ิ (Recover) เมื่อใดก็ตามทีเ่กิดเหตุการณที่
ไมไดคาดคิดไวลวงหนา หรือเหตุการณทีผ่ิดไปจากปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ
นั้น ๆ ไดในทนัทวงที กอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวธิีการที่เหมาะสม 
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6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and Credibility) ลูกคาจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนนิกิจการดวยดีโดยตลอด  
 

• ความพึงพอใจในงานบริการ (The Customer’s Satisfaction) 
Richard F Person (1993:14) ไดใหความหมายวา “ความพึงพอใจของลูกคา คือ การที่

สินคาหรือบริการสามารถเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาไดทาํใหลูกคาเกิดความพงึพอใจและ 
เมื่อนัน้จะมกีารซื้อหรือการใชบริการที่เพิ่มมากขึ้นและบอยครั้งขึ้น โดยจะบอกไปยังบุคคลใกลชิด
ตอไป ” 

Terry G.,Vavra (1992:139) ไดใหนิยามของความพงึพอใจในงานบริการของลูกคา คือ 
“ความยึดมัน่ และเชื่อถือไดของบริษัทผูใหบริการในการนําสงสนิคาและบริการ ที่เต็มเปยมไปดวย
ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ” 

 

                                                                 
             
 
 
 
 

 

มีคุณภาพ/พึงพอใจ 

ความคาดหวัง 
(Expectations) 

NO   YES 
ไมมีคุณภาพ/ไมพึงพอใจ 

การสงมอบตามความ
คาดหวังหรือเกินความ

คาดหวังหรือไม 

การรับรูใน 
ส่ิงที่สงมอบ 
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 หากมีการสอบถามลกูคาวา พวกเขารูสกึพึงพอใจไดอยางไรบาง คําตอบสวนใหญที่ไดรับ
คือ การไดรับจัดสงสินคาและบริการอยางตอเนื่องและพอดีกับความตองการและความคาดหวัง
ของลูกคา ซึง่ไมไดเปนเรื่องของความรูสึกนึกคิดเทานัน้ แตรวมถึงเรื่องของความสมัพันธดวยและมี
ความเกี่ยว เนื่องกับความคาดหวงั (Expectation) ของลูกคาดวย การจะจัดสนิคาหรือบริการให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจไดนัน้ ตองผานกระบวนการในการทําความเขาใจในความคาดหวงัของ
ลูกคากอนเสมอ Vavra (1992) จึงไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลกูคาจะมีขอบเขตเทา ๆ กับ
ความคาดหวงัของลูกคาไดกต็อเมื่อมีผลประโยชนที่เปนจริง (Actual Benefit) เกิดขึ้นแกลูกคา 
ปญหาอยูที่วาความคาดหวงัของลูกคาไดเปนเรื่องที่ลูกคาตองการจริงหรือไมหรือเปนเพยีงอุดมคติ
เทานั้น สวนปญหาของบรษิัท คือ จะสามารถสรางความพงึพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดได
อยางไร โดยไมตองมีการเพิม่ทุนมากจนเกินไป มีคํากลาวหนึง่กลาววา “ ยิ่งคาดหวังมากเทาไร ก็
ยิ่งมีความพึงพอใจนอยลงเทานั้น ”  (อางถึงใน อติมา วนิัยโกศล , 2542 : 33-34) 
 แนวคิดที่กลาวมาแลวนัน้ใชสําหรับวเิคราะหถงึวธิีการบริการของพนักงานสอบสวนในการ
รับแจงความรองทุกข 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบทบาท 
 
 แมคโดนาลต และเชนเลนเบอรก (Macdonald and Scheleenberge, 1971) อางใน
พรรณนิภา วงษมิตร, 2540:36 ) กลาววาบทบาท คือ ความสัมพันธระหวางบุคคลและพฤติกรรม
อันเปนที่คาดหวงัของสมาชกิในสังคมที่มตีอบุคคลนั้น 
 
 เลวินสนั ( Levinson, 1971:11) ไดสรุปความหมายของบทบาทไว 3 ประการ ดังนี ้
 บทบาท คือ ปทัสถาน ความคาดหวัง ขอหาม ความรบัผิดชอบ และอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะ
ทํานองเดียวกนั ซึ่งผกูพนักับตําแหนงทางสงัคมทีก่ําหนดใหบทบาทตามความหมายนี้คาํนงึถงึตวั
บุคคลนอยที่สดุแตมุงที่การบงชี้หนาที่อันควร 
 บทบาท คือ ความคิดเหน็ของบุคคลผูดํารงตําแหนงเองที่คิดและกระทําเมื่อดํารงตาํแหนง
นั้น 
 บทบาท คือ การกระทาํของบุคคลแตละคน ที่กระทําโดยใหสัมพันธกับโครงสรางของ
สังคมหรือกลาวอีกนัยหนึง่คือ แนวทางอนับุคคลพึงกระทําเมื่อคนดํารงตําแหนงนั้น ๆ 
 
 จาคอบ ( Jacob อางใน พนูทรัพย  สทิธพิรหม, 2533) นักทฤษฎีบทบาทคนหนึง่ไดเสนอ
แนวความคิดไววา องคกรทางสังคมประกอบดวยเครือขาย (Network of Role) ซึ่งบังคับและให
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แนวทางแกการกระทํา การทีแ่ตละบุคคลในสังคมเขาไปรับตําแหนงทีม่ีหนาที่หนึ่งในสถานภาพ
สังคมหนึ่งนัน้ หมายถงึ การยอมรับรูแบบพฤติกรรมทีถ่กูกําหนดมาแลวจากตาํแหนง หนาที่ และ
สถานภาพนั้น ๆ ซึ่งพฤติกรรมดังกลาวนี้ คอื บทบาทที่ทางสงัคมคาดหวงัไว (Expected Role) 
จากแนวความคิดนี้ทําใหเห็นโครงสรางวามอีงคประกอบ 3 สวน คือ โครงขายของตําแหนงและ
สถานภาพทางสังคม ระบบความคาดหวงัที่สอดคลองกนั สวนสุดทาย คือ ระบบแบบแผนของ
พฤติกรรมตามความคาดหวังของตาํแหนงและสถานภาพ 
 
 พินิจ ลาภธนานันท (2526 : 31) ไดกลาวถงึทฤษฎีบทบาท (Role Theory) วาเปนทฤษฎีที่
เนนวา มนุษยจะแสดงพฤติกรรมตามความคิดเหน็หรือทัศนคติที่เปนผลมาจากความคาดหวงัทาง
สังคมตามสถานภาพ ตําแหนง หนาที่ และสถานภาพของบุคคลทีป่ระกอบไปดวยความคาดหวัง
ตาง ๆ จากสงัคม ซึ่ง พนิิจ ลาภธนานนัท สรุปไดขอสมมติฐานพื้นฐานของบทบาทควรเปนดังนี ้
 1. บทบาทเปนสิ่งที่จะตองเรียนรูจากการมีปฏิสัมพันธกับคนอ่ืนในสงัคมมนุษยจะเขามา
รวมอยูในสงัคมไดจากการเรียนรูบทบาทของตนในสงัคม 
 2. การมีปฏิสัมพันธกับคนอื่นจะทําใหการมองเหน็ตนเองและผูอ่ืน วาเปนเจาของสถาน 
ภาพและบทบาทบางอยาง และผูกพนัอยูกับความคาดหวงัของผูอ่ืนและความคาดหวงันี้จะเปน
ตัวกําหนดแนวทางบทบาทในแตละคน 
 
 สุชา  จนัทรเอม และสุรางค จันทนเอม (2520 : 46) กลาวถงึบทบาทวา เปนสิ่งที่บคุคลใน
สถานภาพตาง ๆ พึงกระทาํ นั้นคือเมื่อสังคมกําหนดสทิธิและหนาที่ในสถานภาพใด ๆ อยางไรแลว
บุคคลในสถานภาพนัน้ ๆ จะตองปฏิบัติตามหนาทีท่ี่กําหนดเอาไว 
 
 ภิญโญ  สาธร (2520 : 283) กลาวถงึบทบาท คือ ความมุงหวังที่บุคคลอ่ืนคาดวาบคุคลใน
ตําแหนงหนึง่ ควรกระทําหรือแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึง่ออกมา ในสถานการณใดสถาน 
การณหนึ่ง 
 
 ปยะนุช สังขชวย (2534 : 16-17) สรุปความหมายของบทบาทจากนกัวิชาการหลายทาน
โดยแยกพิจารณาได ดังนี ้
 1. การพิจารณาความหมายของบทบาทตามสถานภาพของผูสวมบทบาท ซึง่แบงออกเปน 

1.1 บทบาทที่เกิดขึ้นตามสถานภาพโดยกําเนิด หรือสถานภาพทีถู่กกําหนดให
เปนพืน้ฐานทีส่ังคมสวนใหญยึดเปนหลกั สําหรับสถานภาพประเภทนี้ ไดแก อายุ 
เพศ ชาติกําเนดิ 
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1.2 บทบาททีเ่กิดขึ้นตามสภาพที่ไดมาโดยการแตงตั้ง หรือโดยความสามารถเปน
สถานภาพที่บคุคลไดรับภายหลัง ไดแก สถานภาพทางการศึกษา ทางอาชีพ 
ทางการสมรส เปนตน 

 การเรียนรูบทบาทตามสถานภาพดงักลาว ทําไดโดยการสังเกตจากผูที่สวมบทบาท
สถานภาพนั้นมากอน หรืออาจเปนขอกาํหนดทางวัฒนธรรมของแตละสังคมที่ในสังคมนัน้ปฏิบตัิ
สืบทอดกันมา อยางไรก็ตามบทบาทเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงเมื่อสภาพของสังคมมีการเปลี่ยน 
แปลงไป 
  
 2. การพิจารณาบทบาทตามลักษณะของการแสดงบทบาท ในระบบสังคมบุคคลตาง
สังเกตบทบาทซึ่งกนัและกนั และจะกาํหนดหนาที่ใหกับตนเองวา ควรจะแสดงบทบาทหรือ
พฤติกรรมอยางไร ในขณะเดียวกนัก็คาดหวงัวาบุคคลที่อยูในตาํแหนงอืน่ ๆ ควรแสดงบทบาทหรือ
พฤติกรรมเชนไรดวย ซึ่งการพิจารณาบทบาทในลักษณะนี้อาจแบงไดเปน 
  2.1 บทบาททีค่าดหวงั (Role Expectation) คือ บทบาทที่บุคคลอยูในตําแหนงใด  
                         ตําแหนงหนึ่งในสังคม ถกูคาดหวังใหปฏิบัติตามความประสงคของคนสวนใหญ 
                         ในสังคม 

2.2 บทบาททีป่ฏิบัติจริง (Role Descriptions)  คือ พฤติกรรมที่บุคคลในตําแหนง 
   นั้นกระทาํ 
 
 ดังนัน้ บทบาท (Role) จึงเปนความคาดหมายทางการกระทําวาในสถานภาพหนึง่ ๆ 
บุคคลควรจะมีบทบาทอยางไร โดยจะมกีารเรียนรูเปนกระบวนการสาํคัญ เพื่อใหทราบวาแตละ
บุคคลจะตองแสดงบทบาท (Role playing) และสวมบทบาท (Role taking) อยางไร ซึ่งการเรียนรู
บทบาทนีจ้ะเกิดจากการเลยีนแบบและสงัเกต (Role model) จากบุคคลที่เรายึดถือ (Significant 
other) เพื่อจะนํามาเปนแบบอยางของบทบาทแหงตนที่จะแสดงตอผูอ่ืนในสถานการณตาง ๆ ใน
สังคมตามที่ตนเองตองการ แตทั้งนี ้ การเสนอภาพของตนเองหรือการแสดงบทบาทและการสวม
บทบาทนี้อาจจะสอดคลอง (Role consensus) หรือขัดแยง (Role conflict) กับความคาดหวงัของ
สังคมก็ได 
 ซึ่งในการรับแจงความของพนักงานสอบสวนนั้นนอกจากจะอยูในฐานะเจาหนาที่ตาํรวจผู
ใหบริการแลว ยังตองมีบทบาทในการเปนพนักงานสอบสวนที่วางตัวเปนกลางและใหความเปน
ธรรมกับทัง้ฝายผูเสียหายและฝายผูถกูกลาวหาดวย ดังนัน้ พนกังานสอบสวนจึงควรมีการวาง
บทบาทของตนใหชัดในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
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หลักการสอบสวนและกฎหมายที่เกี่ยวของ 
 

• การรับคํารองทุกขหรือคํากลาวโทษและการบันทึก  
เมื่อมีบุคคลผูนําคดีอาญามาสูพนักงานสอบสวน และพนักงานสอบสวนไดรวบรวม

พยานหลักฐานเพยีงพอที่จะรับฟงไดขอเทจ็จริงวา เชื่อวาหรือนาจะมีความผิดอาญาเกิดขึ้นจริง 
เปนความผิดฐานใดและเกิดในเขตอํานาจของตนแลว    พนักงานสอบสวนจะตองสอบสวนปากคาํ 
ผูกลาวหาเปนข้ันตอนตอไปในกระบวนการสอบสวนหลงัจากรับแจง 

การรับคํารองทุกขหรือคํากลาวโทษนั้น มีความเกีย่วของสัมพันธกับการรับแจงและการ
ตรวจสถานที่เกิดเหตุ กลาวคือ ในการรับแจงเมือมีผูแจงเหตุไมวาโดยวิธีใด พนักงานสอบสวนซึ่ง
นอกจากจะตองลงสมุดรายงานประจําวันรับแจงไวทุกเรือ่งแลว ยังตองแสวงหาขอเท็จจริง 
พยานหลักฐาน โดยรวบรวมจากการซักถามผูแจง จากขอมูลตาง ๆ ไดแก ขอมูลที่นาจะเกี่ยวของ
หรือเคยถูกบนัทึกลงในสมุดรายงานประจําวันเกี่ยวกับคดี ความรอบรูในขอกฎหมาย แนวคํา
พิพากษาฎีกา คําวินจิฉัยชี้ขาดของอัยการที่อาจนํามาปรับใชกับเรื่องที่รับแจง เปนตน หรือ
โดยเฉพาะกรณีความผิดอาญาที่มมีูล จาํเปนตองไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ ซึ่งพนกังานสอบสวน
จะตองเสาะแสวงหาขอเท็จจริงและพยานหลักฐานทางคดีจากการตรวจสถานที่เกิดเหตุ ส่ิงที่
พนักงานสอบสวนไดมาทั้งหมด พนักงานสอบสวนจะนํามาประกอบพิจารณาใหไดความแนชัด
เทาที่จะกระทาํไดวา เร่ืองราวทีว่าเปนความผิดเกิดขึ้นในเขตอํานาจหรือไม เมื่อพอฟงไดวาเปน
ความผิดอาญาฐานใดและเกิดในเขตอํานาจแลว จะดําเนินการสอบสวนผูกลาวหาแลวลงหลักฐาน
รับคํารองทุกขหรือคํากลาวโทษตอไปในทนัท ี(วัฒนา กฤติยะโชติ : 89-90) 

 
• การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 

สถานที่เกิดเหตุ หมายถึง สถานทีท่ี่มีการกระทําผิดเกดิขึ้น และสามารถหาพยานวัตถุได
ดวย ซึง่จะทําใหผูที่ไปตรวจสถานที่เกิดเหตุสามารถอานสภาพของสถานที่เกิดเหตุไดวาใครควรจะ
เปนผูกระทําผดิ ทําอยางไร ดวยวิธกีารใด เมื่อเวลาอะไร และประสงคตออะไร 

อาชญากรมกัจะทิง้รองรอยในสถานที่เกิดเหตุเสมอ ดังนั้น ถาทําการตรวจสถานที่เกิดเหตุ
อยางมีขั้นตอนตามหลักวิชาการแลว จะทําใหสามารถใชประโยชนจากพยานวัตถตุาง ๆ ในสถานที่
เกิดเหตุรวมถงึจากตวัผูเสียหายและตวัคนรายไดอยางเต็มที ่ ซึง่จะนําไปสูความสําเร็จในการ
คลี่คลายคดีนัน้ ๆ  

สถานที่เกิดเหตุ คือ หัวใจของการสืบสวนและสอบสวน คนรายยอมทิง้รองรอยหลกัฐานไว
ในสถานที่เกิดเหตุเสมอขึ้นอยูกับความรูความสามารถและไหวพริบปฏิภาณของผูตรวจสถานทีเ่กดิ
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เหตุและเครื่องมือที่ใชในการตรวจสถานที่เกิดเหตุและเกบ็วัตถุพยาน (อรรถพล แชมสุวรรณวงศ, 
2546 : 38) 

 
• รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พทุธศกัราช 2540 

 มาตรา 61 บุคคลยอมมีสทิธิเสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายใน
เวลาอนัสมควร ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญตัิ 
 มาตรา 64 บคุคลผูเปนทหาร ตํารวจ ขาราชการเจาหนาที่อ่ืนของรัฐ พนกังานสวนทองถิน่ 
และพนกังานหรือลูกจางขององคการของรัฐ ยอมมีสทิธิและเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญเชนเดียวกบั
บุคคลทั่วไป เวนแตที่จาํกัดในกฎหมาย กฎ หรือขอบังคับที่ออกโดยอาศัยอํานาจตามบทบัญญตัิ
แหงกฎหมายเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการเมือง สมรรถภาพ วนิัยหรือจรรยาบรรณ 
 มาตรา 70 วรรคหนึ่ง บุคคลผูเปนขาราชการ พนักงาน หรือลูกจางของหนวยราชการ 
หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกจิหรือของราชการสวนทองถิ่น และเจาหนาที่อ่ืนของรัฐ มีหนาที่
ดําเนนิการใหเปนไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชนสวนรวมอํานวยความสะดวกและใหบริการ
แกประชาชน 
 มาตรา 243 บุคคลยอมมีสทิธิไมใหถอยคาํเปนปฏิปกษตอตนเองอันอาจทาํใหตนถกูฟอง
คดีอาญา 
 ถอยคําของบคุคลใดซึ่งเกิดจากการจูงใจ มีคํามั่นสัญญา ขูเข็ญ หลอกลวง ถกูทรมาน ใช
กําลังบงัคับ หรือกระทําโดยมิชอบประการใด ๆ ไมอาจรับฟงเปนพยานหลกัฐานได 
 มาตรา 245 วรรคหนึ่ง บุคคลซึ่งเปนผูเสียหายในคดีอาญามีสิทธิไดรับความคุมครอง 
การปฏิบัติที่เหมาะสมและคาตอบแทนทีจ่ําเปนและสมควรจากรัฐ ทั้งนี้ ตามทีก่ฎหมายบัญญัต ิ
 

• ประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา 
  มาตรา 2  ในประมวลกฎหมายนี ้  
 (2) “ผูตองหา” หมายความถงึบุคคลผูถูกหาวาไดกระทําความผิด แตยังมิไดถกูฟองตอ
ศาล 
 (4) “ผูเสียหาย” หมายความถึงบุคคลผูไดรับความเสียหายเนื่องจากการกระทําผิดฐานใด
ฐานหนึง่ รวมทั้งบุคคลอื่นทีม่ีอํานาจจัดการแทนไดดั่งบญัญัติไวในมาตรา 4,5 และ 6  
 (6) “พนักงานสอบสวน” หมายความถงึเจาพนักงานซึ่งกฎหมายใหมอํีานาจและหนาที่ทาํ
การสอบสวน 
 (7) “คํารองทกุข” หมายความถึงการที่ผูเสียหายไดกลาวหาตอเจาหนาที่ตามบทบญัญัติ
แหงประมวลกฎหมายนี้วามผูีกระทําความผิดขึ้น จะรูตัวผูกระทาํความผิดหรือไมกต็ามซึ่งกระทาํ
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ใหเกิดความเสียหายแกผูเสยีหาย และการกลาวหาเชนนัน้ไดกลาวโดยมีเจตนาจะใหผูกระทาํ
ความผิดไดรับโทษ 
 (11) “การสอบสวน” หมายความถงึการรวบรวมพยานหลกัฐานและการดําเนนิการ
ทั้งหลายอื่นตามบทบัญญัตแิหงประมวลกฎหมายนี ้ ซึ่งพนักงานสอบสวนไดทาํไปเกีย่วกับ
ความผิดทีก่ลาวหา เพื่อทีจ่ะทราบขอเทจ็จริงหรือพิสจูนความผิดและเพื่อจะเอาตวัผูกระทาํผิดมา
ฟองลงโทษ 
 มาตรา 122 พนักงานสอบสวนจะไมทาํการสอบสวนในกรณีตอไปนี้ก็ได 
 (1) เมื่อผูเสียหายขอความชวยเหลือ แตไมยอมรองทุกขตามระเบียบ 
 (2) เมื่อผูเสียหายฟองคดีเสยีเองโดยมิไดรองทุกขกอน 
 (3) เมื่อมีหนงัสือกลาวโทษเปนบัตรสนเทห หรือบุคคลที่กลาวโทษดวยปากไมยอมบอกวา
เขาคือใคร หรือไมยอมลงลายมือช่ือในคํากลาวโทษหรือบันทกึคํากลาวโทษ 
 มาตรา 130 ใหเร่ิมทาํการสอบสวนโดยมิชักชา จะทาํการในที่ใด เวลาใด แลวแตจะ
เห็นสมควร โดยผูตองหาไมจาํตองอยูดวย  
 มาตรา 133 พนกังานสอบสวนมีอํานาจออกหมายเรยีกผูเสียหายหรือบุคคลใดซึ่งมีเหตุ
อันควรเชื่อวาถอยคําของเขาอาจเปนประโยชนแกคด ี ใหมาตามวนัเวลาและสถานที่ในหมายแลว
ใหถามปากคาํบุคคลนั้นไว 
 การถามปากคํานั้นพนักงานสอบสวนจะใหผูใหถอยคําสาบานหรือปฏิญาณตัวเสียกอนก็
ได และตองปฏิบัติตามบทบญัญัติแหงประมวลกฎหมายนี้วาดวยพยานบุคคล 
 หามมิใหพนกังานสอบสวนตักเตือน พูดใหทอใจ หรือใชกลอุบายอื่น เพื่อปองกันมิให
บุคคลใดใหถอยคําซึ่งอยากจะใหดวยความเต็มใจ 
 มาตรา 133 ทวิ วรรคแรก ในคดีที่มีอัตราโทษจาํคุกอยางสงูตั้งแตสามปขึ้นไปหรือในคดี
ที่มีอัตราโทษจําคุกอยางสงูไมถึงสามปและผูเสียหายหรอืพยานซึง่เปนเด็กรองขอหรือในคดีทําราย
รางกายเด็กอายุไมเกนิสิบแปดป การถามปากคําเด็กไวในฐานะเปนผูเสียหายหรือพยาน ใหแยก
กระทําเปนสวนสัด ในสถานที่เหมาะสมสําหรับเด็ก และใหมีนกัจติวิทยาหรือนกัสังคมสงเคราะห 
บุคคลที่เด็กรองขอและพนกังานอัยการเขารวมในการถามปากคํานัน้ดวย 
 มาตรา 134/3 ในการถามคําใหการผูตองหาใหพนกังานสอบสวนแจงใหผูตองหาทราบ
กอนวา 

(1) ผูตองหามีสิทธิที่จะใหการหรือไมก็ได ถาผูตองหาใหการ ถอยคําที่ผูตองหาใหการนั้น
อาจใชเปนพยานหลักฐานในการพิจารณาคดี 

(2) ผูตองหามีสิทธิใหทนายความหรือผูซึ่งตนไววางใจเขาฟงการสอบปากคําตนได 
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เมื่อผูตองหาเต็มใจใหการอยางใดก็ใหจดคําใหการไว ถาผูตองหาไมเต็มใจใหการเลยก็ให
บันทกึไว 

ถอยคําใด ๆ ที่ผูตองหาใหไวตอพนกังานสอบสวนกอนมีการแจงสทิธติามวรรคหนึ่ง หรือ
กอนทีจ่ะดําเนนิการตาม มาตรา 134/1 มาตรา 134/2 และมาตรา 134/3 จะรับฟงเปน
พยานหลักฐานในการพิสูจนความผิดของผูนัน้ไมได 

มาตรา 135 ในการถามคําใหการผูตองหา หามมิใหพนักงานสอบสวนทําหรือจัดใหทํา
การใด  ๆ ซึง่เปนการใหคํามั่นสัญญา ขูเข็ญ หลอกลวง ทรมาน ใชกําลังบงัคับ หรือกระทําโดยมิ
ชอบดวยประการใด ๆ เพื่อจูงใจใหเขาใหการอยางใด ๆ ในเรื่องที่ตองหานั้น 

ตัวบทกฎหมายขางตนเปนขอกฎหมายที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติหนาทีส่อบสวนดําเนนิคดี
ของพนกังานสอบสวนซึง่จะเหน็ไดวาในสวนของผูตองหานั้นกฎหมายไดใหสิทธิของผูตองหาที่จะ
ใหการหรือไมก็ไดและหากผูตองหาเต็มใจใหการอยางไรก็ใหบันทึกไปตามนัน้เพราะคําใหการของ
ผูตองหานัน้อาจใชเปนพยานหลกัฐานยนัตัวผูตองหาเองไดในการพิจารณาคดีซึ่งหากไดใชกลยทุธ
การสื่อสารเพือ่จูงใจใหผูตองหาใหการเกีย่วกับคดีที่ตนตกเปนผูตองหานั้น จะทาํใหการสอบสวน
เปนไปโดยมิชอบดวยกฎหมาย ไมสามารถรับฟงเปนพยานหลักฐานไดและทําใหเกดิความเสียหาย
ตอคดี  ผูวิจยัจึงจะไดทําการศึกษาในสวนที่เกี่ยวของกบัผูเสียหายซึง่ก็มีบทบัญญัตติามกฎหมาย
ใหพนักงานสอบสวนตองดาํเนนิการใหเกดิความยุติธรรมและความพงึพอใจตอผูเสยีหายเชนกนั 

 
• จรรยาบรรณของพนักงานสอบสวน ทั้ง 8 ประการ ไดแก 

1. พนักงานสอบสวนตองเคารพในสทิธิและเสรีภาพของประชาชนตามบทบัญญัติแหง
รัฐธรรมนูญ 

2. พนักงานสอบสวนตองมีความซื่อสัตย สจุริต และยึดมั่นในศีลธรรม 
3. พนักงานสอบสวนตองอาํนวยความยุติธรรม ดวยความรวดเร็ว โปรงใสและเปนธรรม

โดยปราศจากอคติ 
4. พนักงานสอบสวนตองกลายืนหยัดกระทาํในสิ่งที่ถกูตอง 
5. พนักงานสอบสวนพึงปฏิบัตหินาดวยความวิริยะอุตสาหะ เสียสละ และอดทนเพื่อ

ประโยชนแหงการอํานวยความยุติธรรม 
6. พนักงานสอบสวนพึงมมีนษุยสัมพนัธที่ดี ดวยความสุภาพออนโยนมีไมตรีจิตและเต็ม

ใจใหบริการประชาชน 
7. พนักงานสอบสวนพึงหมัน่ศึกษาหาความรูและพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
8. พนักงานสอบสวนพึงสาํนกึ และยึดมั่นในวิชาชพีการสอบสวน มีความภาคภูมิใจใน

ศักดิ์ศรีและวิชาชีพของตนเอง  



 40

นอกจากจะตองปฏิบัติตามกฎหมายโดยเครงครัดแลวพนักงานสอบสวนตองพึงระลกึถึง
จรรยาบรรณพนักงานสอบสวนดวย โดยจุดประสงคก็เพื่อใหเกิดความเปนธรรมและเกิดความพึง
พอใจแกผูเสียหายในคดีอาญานัน่เอง 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
• งานวจิัยที่เกีย่วของกับการสื่อสารระหวางบุคคล 

 
จิตตาภรณ  กลอมแดง (2546) วิจัยเรือ่ง “ การสื่อสารระหวางสูตนิรีแพทยกับคนไขใน

การตรวจรักษาโรค ” ผลการวิจัยพบวา 
1. วิธีการสื่อสารระหวางสูตินรีแพทยกับคนไขในการตรวจรักษาโรค ประกอบดวย

เหตุการณสื่อสาร 6 ขั้นตอน คือ การกลาวทักทายและตอนรับ การซักถามอาการและตรวจ
วินิจฉัยโรค การชี้แจงขอวนิจิฉัย การอธิบายวธิีการรักษา การกลาวกอนอําลา และการกลาวอําลา 
ซึ่งบทบาทหลกัในทกุขั้นตอนจะอยูที่แพทย 

2. ปญหาที่พบในการสื่อสาร แบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 1) ปญหาในการสื่อสารระหวาง  
สูตินรีแพทยกบัคนไข 2) ปญหาของคนไขเมื่อตองเขารับการตรวจจากสูตินรีแพทย 3) วิธีการ
เสริมสรางการสื่อสารเชิงบวกของสูตินรีแพทยกับคนไข 

3. เมื่อเปรียบเทียบปญหาการสื่อสารของแพทย ในทรรศนะของสูตินรีแพทยสวนใหญเหน็
วา สูตนิรีแพทยหญิงไดเปรียบกวาสูตนิรีแพทยชายแตสาํหรับคนไขกลุมที่มีอายุชวงระหวาง 20-39 
ป และกลุมทีม่ีการศึกษาต่าํกวาปริญญาตรีกลับเห็นวาไมมีความไดเปรียบกัน 

4. เมื่อเปรียบเทียบปญหาการสื่อสารของคนไขพบวา ปญหาทีพ่บมากที่สุดในคนไขที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป คือ การที่แพทยไมคอยใหรายละเอียด รองลงมา ไดแก ภาษา
แพทยเขาใจยาก ระยะเวลาในการสื่อสารสั้นเกนิไป และแพทยมีบุคลิกภาพทีเ่ครงขรึมเกินไป 
ตามลําดับ ในขณะที่คนไขที่การศึกษาต่าํกวาระดับปริญญาตรีพบปญหาจากการที่แพทยไมคอย
ใหรายละเอยีดมากที่สุดเชนกนั สําหรับกลุมที่มสีัดสวนรองลงมา คอื แพทยมีบุคลิกภาพเครงขรึม
เกินไป ภาษาแพทยเขาใจยาก และระยะเวลาในการสื่อสารส้ันเกนิไปตามลําดับ 

 
ชาคริต สุดสายเนตร (2538) วิจัยเรื่อง “ วิธีการสือ่สารระหวางบุคคลเพื่อผอนคลาย

ความวิตกกงัวลตอความตายของผูปวยโรคเอดส ” ผลการวิจยัพบวา การศึกษาวธิีการสื่อสาร
ระหวางบุคคลเพื่อผอนคลายความวิตกกงัวลตอความตาย ในรูปแบบของการใหการปรึกษา ซึง่ใช
แนวทางวิธกีารสื่อสารโดยผูใหการปรึกษาสนับสนนุใหผูปวยมีกาํลงัใจ และสงเสรมิใหผูปวยเกิด
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ความภาคภูมใิจและเห็นคณุคาในตนเอง เมื่อติดตามผูปวยไประยะหนึ่งหลงัจากใหการปรึกษา 
พบวาผูปวยสามารถผอนคลายความเครยีดกังวลโดยเงื่อนไขบุคลิกภาพของผูปวย การเปดเผย
สภาพ การไดรับการยอมรับและความสมัพนัธใกลชิดกับบุคคลในครอบครัวก็เปนสวนสาํคญั
ประการหนึ่งในการชวยใหผูปวยผอนคลายความวิตกกงัวลดวย 

 
วารณุี สวุรรณาพิสิทธิ์ (2543) วิจัยเรื่อง “การสื่อสารระหวางบุคคลในการสนับสนุนให

เกิดการทาํประกันชวีิต ” ผลการวิจยัพบวา  
1. กระบวนการสื่อสารระหวางตัวแทนประกันชวีิตและผูเอาประกันชีวิตนั้น ตัวแทนประกัน

ชีวิต เร่ิมตนดวยขั้นตอนการเปดใจในการสื่อสาร โดยสรางความสนิทสนมกบัผูเอาประกันชีวิต 
จากนั้นจะเสนอขายประกนัชวีิตและปดการขายเพื่อใหผูเอาประกันชีวิตตัดสินใจทําประกันชวีิต 

2. กลยุทธในการโนมนาวใจของตัวแทนประกันชวีิตที่ใชกับผูเอาประกันชวีิต อันทาํใหเกิด
การทาํประกนัชีวิตนัน้ ตัวแทนประกันชวีติจะใชกลยทุธการโนมนาวใจ Compliance-gaining ที่
สอดคลองกับวิธีการที่ผูเอาประกันชวีิตเหน็วาตัวแทนไดใชวิธีการเชนเดียวกนั ทัง้หมด 7 วิธีการ
จาก 16 วิธีการ ไดแก expertise (negative) หมายถงึ การบอกถึงผลเสีย aversive stimulation 
หมายถงึ การอางถงึผลกระทบที่ตามมาหากไมกระทําตาม debt หมายถงึ การอางบุญคุณ moral 
appeal หมายถึง การกลาวถึงสิง่ที่ถูกตองดีงาม self-feeling (positive) หมายถงึ การสราง
ความรูสึกที่ด ี altercasting positive หมายถงึ การคาดถึงอนาคตที่ดี altercasting (negative) 
หมายถงึ การคาดถึงอนาคตที่ไมดี 

 
สมชาย  สาํเนียงงาม (2544) วิจัยเรือ่ง “ การเลอืกใชคําสรรพนามในภาษาไทยกับ

แนวคิดเรื่องความสุภาพของบราวนและเลวินสนั ” โดยกลาววา ความสุภาพในสงัคมไทย คือ การ
เลือกใชทัง้       วัจนภาษาและอวัจนภาษาใหถูกตองเหมาะสมกับเพศ วัย สถานภาพ กาลเทศะ 
รวมทัง้ความสมัพันธระหวางผูพูดและผูฟงตามบรรทัดฐานของสังคมไทย ทั้งนี้ไดอางแนวคิดของ
วิไลวรรณ ขนษิฐานันท ที่วา ความสุภาพในภาษาไทยประกอบดวยลักษณะสําคญั 4 ประการ คือ 
1) ยกยองผูฟง 2) การถอมตนของผูพูด 3) การใชภาษาทางการ และ 4) การใชถอยคํายาว ๆ ที่
แสดงความสภุาพออนนอม โดยลักษณะสําคัญประการที่ 1 และ 2 ผูใชภาษาตองเลือกใชคําสรรพ
นามแทนตวัจาก 3 มิติ คือ มิติบุรุษสรรพนาม วยั และสถานภาพทางสังคม 

ผูวิจัยไดแบงกลุมคําสรรพนามที่แสดงแนวคิดเรื่องความสุภาพเปน 2 กลุม ไดแก 
1. คําสรรพนามที่แสดงแนวคิดการมีสวนรวม (positive face) คือ คําสรรพนามที่ผูพูด

เลือกใชเพื่อแสดงความใกลชิดกับผูฟง ไดแก คําเรียกญาติ (พี่ นอง ลุง ปา นา อา ฯลฯ) คําวา 
“หน”ู และคําเรียกชื่อตัวเองของผูพูด 
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2. คําสรรพนามที่แสดงแนวคิดการแยกตัวออกหาง (negative face) คือ คําสรรพนามที่ผู
พูดเลือกใชเพือ่รักษาระยะหางระหวางตนเองและผูฟง หรือคําที่ผูพูดใชเพื่อแสดงฐานะทางสงัคม
บางอยาง เชน คําเรียก อาชพี ยศ ตําแหนง รวมทัง้คําวา ผม ฉนั ดิฉนั เรา คุณ เธอ คน นาย ฯลฯ 

จากงานวิจยัดังกลาวนีพ้บวา ในสถานการณที่คูสนทนาเปนผูที่ไมเคยรูจักกันมากอน คน
ไทยสวนใหญนิยมใชแนวคดิเรื่องความสภุาพประเภทแยกตัวออกหางในการเลือกใชคําสรรพนาม
บุรุษที่ 1  (ผูพูด)และใชแนวคิดเรื่องความสุภาพประเภทการมีสวนรวมในการเลือกใชคําสรรพนาม
บุรุษที2่ (ผูฟง) 

นอกจากนีเ้ร่ืองความสุภาพกับสถานภาพ อันไดแก ฐานะ ตําแหนง เกียรติยศ โดยสวน
ใหญไมพบความแตกตางกนั กลาวคือ ไมวาสถานภาพของผูพูดกับผูฟงจะเทากันหรือไมก็ไมมี
ความแตกตางในการเลือกใชคําสรรพนาม แตเปนที่นาสังเกตวามีเพยีงสถานการณเดียวที่ผูพูดทุก
คนเลือกใชคําสรรพนามบุรุษที ่ 2 แทนผูฟงเหมือนกัน คือ สถานการณที่ตองพูดกับหมอใน
โรงพยาบาล โดยผูพูดทกุคนใชคําสรรพนามประเภทแยกตัวออกหางแทนหมอ โดยใชอาชีพ หรือ
คํานําหนาตามดวยอาชพี หมอ คุณหมอ ไมวาอาชีพหมอจะมีสถานภาพเทากับผูพูดหรือไมกต็าม 
นอกจากนีย้ังรวมถงึสถานการณที่ไปแจงความตอตํารวจที่สถานีตํารวจ และพูดกบัพยาบาลใน
โรงพยาบาลดวย ทัง้นี้อาจกลาวไดวา คนไทยยกยองอาชีพทัง้ 3 อาชีพนี้อยูมาก อาจจะเปนเพราะ
เปนอาชพีที่เกีย่วของกับความเปนความตายและกฎหมายบานเมือง ซึง่ผูพูดไมมีความรูในเรื่องนัน้
เทาใดนัก ดงันัน้จึงรูสกึวาตนเองมีสถานภาพที่ดอยกวา จงึเลือกใชคําสรรพนามประเภทแยกตวั
ออกหาง โดยอาจไมรูสึกตัวก็ได 

 
• งานวจิัยที่เกีย่วของกับความพึงพอใจในการติดตอสื่อสาร 

 
ประหยัด ยะคะนอง (2523) วิจัยเรือ่ง “ ทัศนคติของประชาชนทีม่ีตอการบริการ

สาธารณะของหนวยการปกครองทองถิน่ ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลเมอืงฉะเชงิเทรา ” สรุปไดวา
ประชาชนสวนใหญ มีความลําบากใจและไมไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็วเทาที่ควร เมื่อไปติดตอ
ราชการที่เทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา โดยใหเหตุผลวา 

1. พนักงานเทศบาลขาดความกระตือรือรนและไมตั้งใจปฏิบัติหนาที ่
2. พนักงานเทศบาลไมอํานวยความสะดวกในการติดตอส่ือสารที่ดีพอ 
3. พนักงานเทศบาลขาดการใหบริการแกประชาชนผูมาตดิตอส่ือสาร 
มากไปกวานัน้ ประชาชนสวนใหญยังเหน็วาพนักงานเทศบาลไมสนใจประชาสัมพนัธ การ

ดําเนนิงานของเทศบาล หรือช้ีแจง แนะนาํ ชักชวนใหประชาชนเขาใจในการทํางานของเทศบาลดี
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พอและมีผูเหน็ดวยอยางยิ่งกับคําถามทีว่า “ สมรรถภาพและความตั้งใจของพนกังานเทศบาลใน
การปฏิบัติงานและการใหบริการสาธารณะแกประชาชนโดยทั่วไปอยูในระดับตํ่า ” 
 
 อัญชลี รชันกุล (2541) วิจัยเรื่อง  “ การรับรู ความคาดหวงั และความพึงพอใจของ
ประชาชนตอบทบาทของตาํรวจชุมชนประจําตําบล ” สรุปไดวาการสือ่สารระหวางตํารวจชุมชนกบั
ประชาชนอยูในระดับตํ่าที่สุด สื่อที่ใชคือส่ือบุคคล การรับรูภาระหนาที่ยงัอยูในระดับตํ่า สวนการ
รับรูการปฏิบัติงานจริงอยูในระดับปานกลาง ความคาดหวงัในคณุลักษณะและการปฏิบัติหนาที่
ของตํารวจชุมชนอยูในระดับสูง ความพึงพอใจในชองทางการสื่อสาร คุณลักษณะและการปฏิบัติ
หนาที่ของตํารวจชุมชนอยูในระดับปานกลาง ชองทางการสื่อสารที่ประชาชนตองการคือผานสื่อ
บุคคล ปญหาของตาํรวจชุมชนคือ การขาดงบประมาณ การขาดประสิทธิภาพของราษฎร
อาสาสมัครและสภาพปญหาของบางพืน้ที่เกนิความสามารถของตํารวจชุมชน  
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บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ การสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวนั ” เปนการศึกษาโดยใชระเบียบวธิีวจิัย
แบบสหวิธกีาร(Multiple Methodology) ที่ใชทัง้การสัมภาษณเจาะลึกและแบบสอบถาม เปน
เครื่องมือในการเก็บขอมูล รวมถึงใชการสังเกตและศึกษาขอมูลจากเอกสารตาง ๆประกอบ  เพือ่
นําไปวิเคราะหขอมูลตามปญหานําวิจัยในครั้งนี ้
 
รูปแบบการวิจัย 
 
 รูปแบบการวิจยัในครั้งนี้ เปนการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพและปริมาณประกอบกนั เพือ่ใหได
ขอมูลที่เทีย่งตรงตามปญหานําวิจัย โดยแบงกลุมตัวอยางที่จะทําการเก็บขอมูลออกเปนสองกลุม 
คือ 
 1. พนักงานสอบสวน   ใชการสัมภาษณเชิงเจาะลึก (In-depth Interview) โดยแนว
คําถามที่ใชในการสัมภาษณใชแบบอิงโครงสรางปานกลาง(semi-structural interviews) ซึ่งผูวิจยั
จะมีประเด็นคาํถามเฉพาะทีต่องการคําตอบไวจํานวนหนึ่ง แตในขณะเดียวกนัก็เปดโอกาสใหผูให
สัมภาษณ มอิีสระในการใหขอมูลตาง ๆ เพิม่เติมในประเด็นที่เกี่ยวของไดเพื่อใหเกิดความชัดเจน
ยิ่งขึ้น 
 2. ผูรับบริการ   ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอมูล 

ประกอบกับใชการสังเกตแบบไมมีสวนรวม (non-participation observation) กับกลุม
ตัวอยางทัง้สองกลุมระหวางทําการสื่อสารกันและศึกษาขอมูลตาง ๆ จากเอกสารประกอบการวจิยั
ดวย 
  
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 สําหรับกลุมตัวอยางแบงเปน 2 กลุม ดงันี ้

1. พนักงานสอบสวน  ไดแก พนักงานสอบสวนที่ปฏิบัติหนาที่สอบสวนและมีอํานาจ
รับคํารองทุกขคดีอาญาไดตามระเบียบ ประจําสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัทุกคนยกเวนตัวผูวิจยั 
รวมทัง้สิ้น 15  นาย โดยใชวธิีการเก็บขอมลูจากลุมตัวอยางทัง้หมด ดังนี ้
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  1) พ.ต.ท.สมบัติ  เหมนัต  พนักงานสอบสวน (สบ3) อายุ 53 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 21 ป  

2) พ.ต.ท.ชาติชาย  ชอบทางศิลป พนกังานสอบสวน (สบ3) อายุ 41 ป ประสบการณใน
การเปนพนักงานสอบสวน 12 ป 

3) พ.ต.ท.ธัชชัย  บุญเพง็ พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 35 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 13 ป  

4) พ.ต.ต.ณพงศ  กปตถัย พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 38 ป  ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 5 ป  

 5) พ.ต.ต.อธชิัย  หวังทวพีนัธ พนักงานสอบสวน (สบ2)  อาย ุ47 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 6 ป 

 6) พ.ต.ต.วชิาญ   จํารัสฉาย พนกังานสอบสวน (สบ2) อายุ 41 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 6 ป 

  7) ร.ต.อ.สัญญา สุขอุดม  พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 52 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 15 ป 

8) ร.ต.ท.สันติ  ศรีรี พนกังานสอบสวน (สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 2 ป 3 เดือน  

9) ร.ต.ท.ธรากร สกุลปยะเทวัญ พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 33 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน  2 ป  

10) ร.ต.ท.สมเกียรติ รวมเงนิ พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 36 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 2 ป 

11) ร.ต.ท.โสเพชร   จนัทรพลงาม พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 43 ป ประสบการณใน
การเปนพนักงานสอบสวน 2 ป 2 เดือน 

12) ร.ต.ท.คะนอง  ประทุมวัน พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 39 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 2 ป 

 13) ร.ต.ท.สมชาติ  ขันบุรี พนกังานสอบสวน (สบ1) อายุ 42 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 2 ป 

 14) ร.ต.ต.ธเนศ   กลิ่นศรสีุข พนกังานสอบสวน (สบ1) อายุ 25 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 3 เดือน 

15) ร.ต.ต.นราวุฒ ิ   รักษาวงศ พนักงานสอบสวน (สบ1) อาย ุ25 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 3 เดอืน  
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2. ผูรับบริการ   ไดแก  ผูที่มาใชติดตอขอรับบริการจากพนักงานสอบสวนบนสถานี
ตํารวจนครบาลปทุมวนัในชวงระหวางวันที่ 15 ธันวาคม 2548 – 15 มีนาคม 2549 เนนเฉพาะผูที่
เปนผูเสียหายในคดีอาญาตามความผิดกลุมที ่ 1,2,3,4 และมีอาย ุ 18 ปบริบูรณขึ้นไป สําหรับ
ประชากรในสวนนี้ผูวิจยัไดเปรียบเทียบจํานวนผูรับบริการในเดือนธนัวาคม 2546 ถงึ เดือนมีนาคม 
2547 จากสถติิคดีอาญากลุมที ่ 1 – 4 ของสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันแลวพบวามีจํานวน 192 
คน จงึไดแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางจากประชากรทั้งหมดเปนจํานวน 108 คนโดยใชวธิีการ
สุมแบบอิงความสะดวก(Convenience sampling)และทําการเก็บขอมูลดวยกนั 2 วิธี คือ      
             1) ใชวิธีการสัมภาษณในทนัทีหลังจากที่ผูรับบริการมาแจงความรองทุกขบนสถานีตํารวจ
นครบาลปทมุวันเรียบรอยแลว จาํนวน  75 ราย ทําใหไดขอมูลสดๆรอนๆมาจากความรูสึกที่แทจริง
ของผูรับบริการ แตพบวาผูรับบริการสวนหนึง่ไมพรอมที่จะตอบแบบสอบถามในทนัทหีลังจากแจง
ความรองทุกข เนื่องจากยงัอยูในอารมณที่รูสึกเสียหายจากคดีหรือมีธุระตองรีบไปและตอบแบบ 
สอบถามดวยความไมเต็มใจ ผูวจิัยจงึสงัเกตเห็นถึงผลดีผลเสียของการเก็บขอมูลแบบนี้อยางไรก็
ตามแบบสอบถามทั้ง 75 รายนี้ไดนาํมาใชในการคํานวณดวย 

2) ใชวิธีการสงแบบสอบถามไปทางไปรษณียไปตามที่อยูของผูรับบริการที่มาแจงความ
รองทุกขพรอมแนบซองติดแสตมปจาหนาซองสงกลับมายังผูวิจัยดวย จํานวน 100 แบบสอบถาม 
ปรากฎวามีผูตอบแบบสอบถามสงกลับมาจํานวน 33  ราย ซึ่งแบบสอบถามที่ไดรับแตละรายนัน้
คอนขางสมบรูณพรอมทั้งมกีารแสดงความเหน็เพิม่เติมในสวนขอเสนอแนะของแบบสอบถามดวย
เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไดมีเวลาวางนัง่ทาํแบบสอบถามดวยความตัง้ใจและตองเปนผูที่เตม็
ใจตอบแบบสอบถามจงึยอมเสียเวลานัง่ทําแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและสงไปรษณียกลับ 
มายงัผูวิจยั อยางไรก็ตามวิธีการสงแบบสอบถามทางไปรษณียนี้คอนขางสิน้เปลืองคาใชจายและ
มีผูตอบแบบสอบถามสงกลบัมาเพยีง 33% อีกทั้งพบวาผูสงแบบสอบถามกลับมานั้นสวนมากเปน
ผูที่ไดรับความพึงพอใจมากจากการรับบริการซึ่งสวนที่ไมไดตอบแบบสอบถามนั้นผูวิจัยไมสามารถ 
ทราบไดวามีความพึงพอใจมากนอยเพียงไร อาจเปนสวนที่ไมพงึพอใจจึงไมอยากตอบแบบสอบ 
ถามสงกลับมาก็เปนไดซึ่งมสีวนใหผลการวิจัยคลาดเคลือ่นได 
 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 

1. แบบสัมภาษณพนักงานสอบสวน  ประกอบดวย 
สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตวั 
สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับวธิีการสื่อสาร 
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 2.   แบบสอบถามผูรับบริการ ประกอบดวย 
       สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกบัขอมูลสวนตวั 
       สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกบัวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการของพนักงานสอบสวน 
       สวนที่ 4 สอบถามแนวทางการปรับปรุงวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 และใชการสังเกตแบบไมมีสวนรวมประกอบในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางทัง้สองกลุม
ตามประเด็นคาํถาม 
  
การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 
 ในสวนของแบบสัมภาษณ ผูวิจัยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบจากงานวจิัยที่เกีย่วของ
จากนั้นจงึไดนาํแบบสัมภาษณที่เรียบเรียงไวแลว นําเสนออาจารยทีป่รึกษาและผูทรงคุณวุฒทิํา
การตรวจสอบ เพื่อพิจารณาความครอบคลุมของเนื้อหาและความเหมาะสมในประเด็นที่จะทาํการ
วิจัยและไดนาํไปลองสัมภาษณกับพนักงานสอบสวนทีไ่มใชกลุมตัวอยางจาํนวน 3 คน เพื่อ
ตรวจสอบความเขาใจในคําถามของผูใหสมัภาษณ แลวจึงนําไปปรับปรุงในสวนของการใชคําและ
ภาษาและทําการจัดลําดับคําถามใหเหมาะสมกอนนํามาใชจริง 
 ในสวนของแบบสอบถามนั้น ไดทําการตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความ
เชื่อถือได (Reliability) ดังนี ้

- การตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่จัดทาํขึ้นไปให
อาจารยที่ปรึกษาและผูทรงคณุวุฒิพิจารณาตรวจสอบ เพื่อหาขอบกพรองและปรับปรุงคําถามเพื่อ 
ใหมีเนื้อหาตรงตามเรื่องที่จะวัด สามารถวัดไดครอบคลุมและสื่อความหมายระหวางผูวิจัยและ
ผูตอบแบบสอบถามไดเทีย่งตรงที่สุด 

- การตรวจสอบความเชื่อถือได (Reliability)  ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามไปทําการทดสอบ 
(Pre-test) กบัประชาชนผูมารับบริการจากสถานีตาํรวจนครบาลลุมพิน ี ซึง่ไมใชกลุมตัวอยางแต
เปนสถานีตาํรวจทองที่ติดตอกัน มีลักษณะทางประชากรของผูที่มาแจงความคลายกับกลุม
ตัวอยางจํานวน 10 ราย จากนัน้จงึไดทําการตรวจสอบความเชื่อถือไดเฉพาะสวนชุดคําถามที่
สามารถวัดออกมาเปนคะแนนได คือ ในคําถามสวนที ่ 3 สอบถามความพึงพอใจในการใหบริการ
ของพนกังานสอบสวน โดยการหาคาสมัประสิทธิ์ของความเชื่อถือได (Reliability Coefficient) 
ตามสูตรหาคาสัมประสิทธิข์องครอนบาช (Cronbach’Coefficient Alpha) (อางใน นงนุช ภัทราคร 
,2538:338) ดังนี ้
 



 48

       α      =      n      . 1  –  Σ S2
i 

     n – 1             S2
x  

 
 เมื่อ    α     = ระดับความเชือ่มั่น 
           n     = จํานวนขอ 
          S2

i    = ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
                S2

x   = ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้หมด 
 ไดคาความเชือ่มั่นในการสอบถามความพงึพอใจ  =  0.785 
         
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 
   การศึกษาวจิัยในครั้งนี้จะทําการศึกษาวจิัยบนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัในชวงวันที่
15 ธันวาคม 2548 – 15 มีนาคม 2549 รวมระยะเวลา 3 เดือน เร่ิมตนจากการศึกษาเอกสารเพื่อให
ไดขอมูลที่เกี่ยวของ จากนัน้ทาํการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณพนกังานสอบสวนจาํนวน 
15     คน โดยผูวิจัยเปนผูสัมภาษณดวยตนเองและจากแบบสอบถามโดยใหผูรับบริการกรอกแบบ 
สอบถามดวยตนเอง ประกอบกับผูวิจยัทําการสงัเกตแบบไมมีสวนรวมกบัทัง้พนักงานสอบสวน
และผูรับบริการในขณะที่ทาํการสื่อสารกนั 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 
 1. วิเคราะหขอมูลจากการสมัภาษณพนักงานสอบสวนโดยนําขอมูลทีไ่ดมาวิเคราะห จัด
กลุมคําที่มีความหมายเหมอืนกัน ทําการวิเคราะหตามขั้นตอนในการสื่อสารทั้ง 6 ขั้นตอนเพื่อหา 
ขอสรุปถึงวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนสาํหรับตอบปญหานําวจิัยขอแรก 
 2.  นาํขอมูลจากแบบสอบถามผูมาใชบริการจํานวน 100 คน มาทําการวิเคราะหโดยใช
สถิติเชิงพรรณนาในการจัดกลุมและสรุปภาพรวมของขอมูลแสดงคาในรูปของตาราง เพื่อวัดความ
พึงพอใจจากการรับบริการสําหรับตอบปญหานําวิจัยขอสอง  
 มีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้
 1 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจนอยที่สุดหรือไมพึงพอใจ 
 2 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจนอย 
 3 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจปานกลาง 
 4 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจมาก 
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 5 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจมากที่สุด 
 สําหรับคาเฉลีย่ของคะแนนความพึงพอใจในแตละขอ มเีกณฑการแปลความหมาย ดังนี ้
 0.00 – 0.99 = มีความพึงพอใจนอยที่สุดหรือไมพึงพอใจ 
 1.00 – 1.99 = มีความพึงพอใจนอย  
 2.00 – 2.99 = มีความพึงพอใจปานกลาง 
 3.00 – 3.99 = มีความพึงพอใจมาก 
 4.00 – 4.99 = มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 3. นําขอมูลทั้งสองสวนมาทําการวิเคราะหสรุปผล ประกอบกับการสังเกตวธิีการสื่อสาร
ของพนกังานสอบสวนในประเด็นเดียวกนักับแบบสัมภาษณ และสงัเกตสีหนา ทาทาง คําพูด 
อารมณที่แสดงความรูสึกของผูรับบริการในแตละขั้นตอนของการรับแจงความรองทกุข และศึกษา
จากทฤษฏีเพิม่เติมเพื่อหาแนวทางในการพัฒนาวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนสําหรับตอบ
ปญหานําวิจัยขอที่สาม  
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

ผลการวิจยันาํเสนอเปน 2 สวนคือ 
1. สวนการสัมภาษณพนักงานสอบสวน จาํนวน 15 คน 
2. สวนการสํารวจความเหน็จากประชาชน จํานวน 108 คน  
  

สวนที่ 1 สวนการสัมภาษณพนกังานสอบสวน 
 
 การศึกษาครั้งนี้ไดสัมภาษณพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัจาํนวน 15
คน ซึ่งแบงเปน พนักงานสอบสวน (สบ3) จํานวน 2 คน พนักงานสอบสวน (สบ2) จํานวน 5 คน 
และพนกังานสอบสวน (สบ1) จํานวน 8 คน 
 ผลการศึกษาพบวา 
 

1.1 ขอมูลสวนตัวของพนกังานสอบสวน 
 

ตารางที ่1 แสดงจํานวนของกลุมตวัอยางจาํแนกตามขอมลูสวนตัวของพนกังานสอบสวน 
 

ขอมูลสวนตวั จํานวน 
ตําแหนง 

พนักงานสอบสวน(สบ3) 
พนักงานสอบสวน(สบ2) 
พนักงานสอบสวน(สบ1) 

                                                 รวม 

 
2 
5 
8 
15 

อาย ุ
            20 – 30 ป  
            31 – 40 ป 
            41 – 50 ป 
            50 ปข้ึนไป 
                                                  รวม 

 
3 
5 
5 
2 
15 
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ขอมูลสวนตวั จํานวน 
ประสบการณในการเปนพนกังานสอบสวน 
            ต่ํากวา 5 ป 
            5 – 10 ป 
            10 ปข้ึนไป 
                                                  รวม 

 
8 
3 
4 
15 

 
1.2 วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนแบงตามขั้นตอนในการรับแจงความ  ดงันี ้ 
 

• ขั้นตอนการกลาวตอนรับ 
ในการกลาวตอนรับนัน้ พนักงานสอบสวนทุกคนตอบตรงกันวาเมื่อผูรับบริการเดินขึ้นมา

บนโรงพักพนกังานสอบสวนจะเปนผูกลาวทักทายกอนเสมอโดยสวนใหญจะถามวา “ มาติดตอ
เร่ืองอะไรครับ , มีอะไรใหรับใชครับ ” เพือ่จะไดทราบวาเหตทุี่ขึ้นมาบนโรงพักนั้นมาดวยเหตุใด ซึ่ง
นอกจากการมาแจงความรองทุกขแลว ผูรับบริการอาจจะมาติดตอราชการอยางอื่นกไ็ด เชน เสีย
คาปรับใบส่ังจราจร มาลงบนัทกึประจําวนัเปนหลักฐาน แจงเอกสารหาย เปนตน และมีการยกมือ
ไหวกลาวสวัสดีบางเปนบางกรณี สําหรบัผูรับบริการทีเ่ปนขาราชการชั้นผูใหญ หรือเปนผูหลัก
ผูใหญในบานเมืองตัวอยางเชน  
 
     “ พนักงานสอบสวนเปนคนกลาวทักกอนโดยกลาววา มาติดตอเร่ืองอะไรครับ? จากนั้น
ชาวบานก็จะบอกวามาติดตอเร่ืองนั้นเรื่องนี้แตถาเปนตาํรวจทหารชั้นผูใหญแตงเครื่องแบบขึ้นมา
หรือเปนผูหลกัผูใหญของบานเมืองเปนทีเ่คารพนับถือของคนทั่วไปก็จะยกมือไหวกลาวสวัสดีครับ
ดวย” 
  ร.ต.ท.ธรากร พนกังานสอบสวน(สบ1) อายุ 33 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน 
สอบสวน  2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 2 กมุภาพนัธ 2549 ) 
 
 “ เมื่อประชาชนกาวขึ้นมาบนโรงพักพนักงานสอบสวนจะทักกอนทุกครั้งสวนใหญจะพูดวา 
มีอะไรใหรับใชครับ! เพื่อใหชาวบานพูดถงึจุดประสงความาโรงพกัทาํไม” 
  พ.ต.ต.อธิชยั พนักงานสอบสวน(สบ2)  อาย ุ47 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 5 กุมภาพันธ 2549 ) 
 
 

ตางรางที ่1 (ตอ) 

mook
Line
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• ขั้นตอนการรับแจงความ  
หลังจากที่พนกังานสอบสวนไดกลาวทักทายประชาชนผูรับบริการแลว ก็จะสอบถาม

เหตุการณเบื้องตนจากผูรับบริการเพื่อใหทราบวาเหตุดังกลาวเปนความผิดอาญาทีต่ํารวจสามารถ
จะดําเนนิคดีใหไดหรือไม เหตุเกิดที่ไหน อยูในทองทีรั่บผิดชอบของสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 
หรือไม ผูรับบริการประสงคจะรองทุกขตอพนักงานสอบสวนใหดําเนนิคดีตามกฎหมายหรือ
ประสงคจะลงบันทกึประจําวันเปนหลักฐาน เมื่อไดขอยตุิแลววาเหตุทีม่าแจงอยูในอาํนาจพนักงาน
สอบสวนที่จะสามารถกระทาํได และผูรับบริการประสงคจะรองทุกขดําเนนิคดีตามกฎหมายจงึจะ
ไดทําการสอบสวนปากคําตอไป ซึ่งในการพูดคุยกันนั้น พนักงานสอบสวนสวนมากจะใชคําสรรพ
นามแทนตวัเองวา “ ผม ” และแทนตวัผูรับบริการวา “ คุณ ” ซึ่งเปนคําที่ดูกลางๆ เพราะบางครั้ง
เราไมทราบวาผูรับบริการนั้นมีคุณวุฒิฐานะหนาที่การงานหรือมยีศตําแหนงอยางไรบาง  แตหาก
ผูรับบริการเปนเด็กกม็ักจะเรียก “นอง” และแทนตวัเองวา “ พี่ ” บาง หากผูรับบริการเปนผูใหญ
กวาก็มักจะเรยีกแบบนับญาติวา “ พี่ , ลุง , ปา , นา , ตา , ยาย ” เปนตน แตถาผูรับบริการเปน
ขาราชการชัน้ผูใหญมียศตําแหนงสูง ก็จะเรียกวา “ ทาน ”และมีนอยครั้งมากที่จะแทนตัวเองดวย
การเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด , ผูกอง , สารวัตร เพราะวาจะทําใหดูเหมือนถือยศถาบรรดาศักดิ์มาก
เกินไปและไมเปนกนัเองการเรียกชื่อยศนัน้สวนใหญจะใชกับผูตองหามากกวาตวัอยางเชน 
 

“ แทนตวัเองวา ผม ไมวาจะเด็กหรือผูใหญ แตถาเด็กจริงๆ เรียกวา นอง ผูใหญเรียก คุณ 
มียศถาบรรดาศักดิ์ เรียก ทาน ถาแกจริง ๆ เรียก ลุง ปา ยาย แตไมคอยมี ไมเคยเรียกชื่อยศมันดู
เจายศเจาอยางจะทําใหชาวบานเกิดความเกร็งไมเปนกันเอง เรียก ผม คุณ ดูกลาง ๆ ” 

 พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนกังานสอบสวน(สบ3) อาย ุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 ) 

 
“ สวนใหญจะแทนตัวเองวา ผม จะใชความเปนกนัเองใหรูสึกเหมือนเพื่อนญาติสนทิจะให

ความสนิทสนมคุนเคยกนัเพือ่เคาจะไดเลาเหตุการณทั้งหมดอยางเปดเผย แตหากอายุนอยกวาจะ
แทนตัวเองวา “พี”่ ไมเคยเรียกแทนตัวเองวาสารวัตรมันดูหางเหนิทําใหแตกตาง ดูเปนตํารวจ
เกินไปเคาจะไมกลาพูดความจริงเคยมีใชเรียกยศกับผูตองหาบาง หากเปนผูหลกัผูใหญเรียกเคา
วา ทาน ถาเปนเด็กเรียกนอง ถาแกเรียกพ ีลุง ปา คนมาแจงความใหปฏิบัติเหมือนเปนญาติเรา ”     

พ.ต.ท.ธัชชัย พนักงานสอบสวน(สบ2) อายุ 35 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน 
สอบสวน 13 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 6 มนีาคม 2549) 
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 ในการรับฟงปญหานั้นพนกังานสอบสวนจะใหผูรับบริการเลาปญหาใหฟงจนจบเพือ่ใหรู
เร่ืองราวคราว ๆ กอนแลวจงึคอยถามเจาะรายละเอียดทลีะประเด็นอีกที และจะแสดงความเหน็อก
เห็นใจผูรับบริการที่เปนผูเสยีหายในคดีอาญาบาง แตไมถึงกับมีอารมณรวมไปกับผูเสียหายดวย
เนื่องจากยังไมทราบวาเหตกุารณทีแทจริงเปนอยางไร เปนการฟงความขางเดียวพนกังานสอบสวน
ควรตองวางตวัเปนกลาง ตัวอยางเชน 
 

“ ใหเคาเลาใหฟงใหหมดแลวคอยเจาะประเด็น  พยายามแสดงความเห็นอกเหน็ใจ แสดง
ความสนใจ รับฟงปญหาเคา หากเขาเปนความผิดอาญาก็จะสอบสวนปากคํา หากไมใชทาง
อาญาก็จะเรียกคูกรณีมาเจรจาตกลงกันที่โรงพัก ทําเสมือนเราไดรับความเสยีหายไดรับความ
เดือดรอน   ไมแสดงอารมณรวมใชวิธีการรับฟง แสดงความเห็นใจใหเคากลาพูด ” 
  พ.ต.ต.วชิาญ  พนักงานสอบสวน(สบ2) อายุ 41 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 30 มกราคม 2549 ) 

 
“ มักจะใหชาวบานเลาเรือ่งทัง้หมดใหฟงจนจบเพื่อทราบโครงเรื่องแลวคอยถามย้ําเปน

ประเด็นคุยกนันอกรอบ คอยปลอบใจ ไมคอยมีอารมณรวมเทาไหร วางตวัเปนกลางเนื่องจากไม
ทราบวาชาวบานพูดจริงหรือไม ” 

ร.ต.อ.สัญญา  พนักงานสอบสวน(สบ2) อายุ 52 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 15 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 27 กุมภาพนัธ 2549 ) 
 
 กรณีเร่ืองที่ผูรับบริการมาแจงความรองทกุขนั้นเปนคดีทีต่องมีการตรวจสถานที่เกิดเหตุนัน้
พนักงานสอบสวนสวนมากเห็นวาหากทาํไดก็จะรีบออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุในทนัทีเพื่อเก็บ
พยานหลักฐานในที่เกิดเหต ุ และสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ แตบางคดีถาไมเรงดวน
หรือไมจําเปนตองไปในทนัทกี็จะไปตรวจสถานที่เกิดเหตภุายหลงั ตัวอยางเชน 
 

“ ตองไปดูที่เกิดทันทีเพราะถือเปนสาระสาํคัญ จะมพียานหลักฐานในที่เกิดเหตุใชในการ
สืบสวนเปนเบาะแสแนวทางหาตัวผูกระทาํผิด หากสอบปากคํากอนจะมองภาพทีเ่กิดเหตุไมออก
ทําใหเสียเวลา ดูเปนเรื่องๆไป และชาวบานจะรูสึกดีกวาถาเราไปดูที่เกดิเหตุทนัท ีพากันไปคุยในที่
เกิดเหตุ ” 

 ร.ต.ท.สมเกียรติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 36 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่  19 กมุภาพนัธ 2549 ) 
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 “ หากเปนคดีที่ตองตรวจสถานที่เกิดเหตุสวนใหญจะไปตรวจที่เกิดกอนแลวกลับมา
สอบปากคํา ” 

 ร.ต.ท.สันติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
 
 ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น หากจะทาํใหผูรับบริการเกิดความ
มั่นใจวาตํารวจสามารถเปนที่พึง่ใหกับชาวบานไดพนักงานสอบสวนตองมีการสรางความนาเชื่อถอื
ใหเกิดขึ้นในใจของชาวบาน ซึ่งการสอบถามพนกังานสอบสวนแลว พบวาพนักงานสอบสวน
สวนมากมกัจะใชวิธีการอธบิายขอกฎหมายใหผูรับบริการเขาใจ ยึดกฎหมายเปนหลักใหดูเหมือน 
วาทุกอยางทําอยูบนพืน้ฐานของกฎหมาย หากพฤติการณที่ผูรับบริการไดรับความเสยีหายนัน้
เกิดขึ้นบอยครัง้ ก็จะมีการพูดขึ้นมาบางวาเคยมีเหตุการณอยางนี้เกดิขึ้นบอยครั้งเปนการใหความ
มั่นใจกับผูรับบริการวาตาํรวจสามารถทําคดีไดแตไมถึงกับแสดงออกวาเรารูพฤติการณของคนราย
เปนอยางดี และพนกังานสอบสวนไมนิยมการใชเอกสารอางองิหรือยกตัวอยางคาํพิพากษาฎีกาใน
เร่ืองที่เกีย่วของกับคดีที่ผูรับบริการมาแจงความขึ้นมากลาว ตวัอยางเชน 
 

“ พูดถึงการดําเนนิคดีเกี่ยวกับคดีนัน้ ๆ วาจะทําอยางไรไดบาง อธิบายขอกฎหมาย
ประกอบ ไมพูดถึงพฤติการณของคนรายที่เหมือนกันแตจะพูดวาพฤติการณลักษณะนี้เคยเกิดขึ้น
ใหชาวบานเชือ่วาเราสามารถทําคดนีี้ได นอยมากทีจ่ะยกหนงัสือมาใหดูเวนแตเราจะอางอิง
กฎหมายเทานั้นหรือบางททีี่ไมแนใจ ” 
  ร.ต.ท.โสเพชร  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 43 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป 2 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 3 มีนาคม 2549 ) 

 
“ ใหเหตุผลในแตละเรื่องความสมเหตุสมผล ตามสภาพของเรื่องหากมีพยานหลักฐาน

มากกม็ีโอกาสมาก  ความนาเชื่อถือนาจะอยูที่ทาํใหเคาเขาใจวาเคาตองการอะไร แตขอกฎหมาย
ก็มีความจําเปนตองมกีารสอดแทรก ถามพีฤติการณซ้าํ ๆ ก็อาจจะพูดใหเคามีความรูสึกรวมวา
อาจจะมีความหวงัในการไดตัวคนราย เคยยกตวัอยางใหฟงวามีการจับไดเหมือนกนั ใหเคามี
กําลังใจ ไมมีการยกฎีกาหรือเอกสารอางอิงเพราะจะเปนไปหกัความรูสึกของเคาถาเกิดขัดกับ
ขอเท็จจริงของเคาเหมือนกบัความประสงคของเคามีขอจํากัด เชน ถามวามพียานเหน็ไหม เคา
บอกวาไมมี เราก็ไมควรจะรบีไปตัดสินวาเอาผิดไมได ” 

 พ.ต.ท.ชาติชาย  พนักงานสอบสวน(สบ3) อายุ 41 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 12 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 10 มกราคม 2549 ) 
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• ขั้นตอนการสอบสวนปากคาํ  
ในการสอบสวนปากคาํนัน้มกัจะใชเวลานานและตองมกีารถามตอบเพื่อใหผูรับบริการนึก

ลําดับเหตุการณเกี่ยวกับคดี ซึง่อาจทําใหเกิดความเครยีดในการที่จะตองใชความคดิมากสงผลให
บรรยากาศในการรับแจงความดูตึงเครียด พนักงานสอบสวนสวนมากจะมีวธิีการผอนคลายความ
ตึงเครียดในระหวางการสอบสวนปากคําโดยการพกัเบรก ไปเขาหองน้าํ ดื่มน้าํ และมีการชวนคุย
เร่ืองอื่นบาง สวนใหญเปนการชวนคุยเรือ่งสวนตัวของผูรับบริการ และมีการชม ยกยอ ในสิง่ที่เขา
เปนแตไมมากเกินไปจนดูเปนการเสแสรง หากเขาพูดถงึเรื่องตํารวจก็จะพูดถึงตาํรวจแตในแงดีเพื่อ
แกภาพพจนตาํรวจที่ไมดีในสายตาประชาชน และพนกังานสอบสวนสวนมากพูดตรงกันวาจะไม
เลาเรื่องตัวเองแตหากวาผูรับ บริการถามก็จะเลาใหนอยที่สุดแตจะพยายามสอบถามขอมูลของ
ผูรับบริการใหไดมากที่สุดและเนนความเปนกนัเอง ตัวอยางเชน 

 
“ เสนอใหพักกินกาแฟน้ําอาจสั่งมาใหกินหรือแกลงทําเปนไปเขาหองน้ํา สรางความเปน

กันเอง ชวนคยุเรื่องตัวเคาจดุที่เคาภูมิใจ ยกยอง พูดยอ คุยนอกเรื่องบาง เชน ยามมีปกรมก็ยอวา
เปนทหารหรือโดดรมที่ไหนมา หากเปนเดก็นักเรยีนนิสิตนักศึกษา จะชมเรื่องการเรียน ไมคุยเรื่อง
ตัวเอง ใหขอมลูตัวเองนอยทีสุ่ดเพราะทําใหเสียเวลา ใหเคาเปดขอมูลเคาใหมากที่สุด ” 

 พ.ต.ต.ณพงศ  พนกังานสอบสวน(สบ2) อาย ุ 38 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 5 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 27 มกราคม 2549 ) 

 
“ ถามเคาวาเบรกซักหนอยไหม แลวเราจะชวนคุยนอกเรื่อง คยุเรื่องทัว่ ๆ ไป ถามเรื่อง

สวนตัวเคาเมือ่เราสรางความคุนเคยแลวเคาจะยอมเลาของเคา ชม ยอ ชาวบาน บางคนชอบยอ 
บางคนไมชอบตองดู เลาเรื่องสวนตวัเราบางไมถงึกับมากหรือเปดเผยมากนัก หากเคาถามเรื่อง
ตํารวจก็จะเลาภาพรวมของตํารวจชี้ใหเหน็วาตํารวจทํางานหนักเคาจะเขาใจ และยิ่งผูมาแจง
ความเห็นคนมาโรงพักเยอะ ๆ ก็จะมีความเหน็ใจพนกังานสอบสวนมากขึ้น และเปนประโยชนใน
การบริการเคาจะไดเขาใจวางานมากบริการไมเต็มที่เพราะมีคนอืน่รออยู ” 

  ร.ต.ต.ธเนศ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัท ี14  มีนาคม 2549 ) 

 
เมื่อทําการสอบสวนปากคําไปไดซักระยะหนึง่แลวพนักงานสอบสวนควรจะตองมีการสอบ 

ถามความเขาใจและปฏิกิริยาตอบสนองของผูรับบริการซึ่งกําลงัถกูสอบสวนปากคําอยู         โดยที่
พนักงานสอบสวนสวนมากมักใชวิธกีารทวนคําถามและถามกลับวาเขาใจหรือไมอยางไรพรอมทัง้
อธิบายขอกฎหมายประกอบ ตัวอยางเชน 
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“ อธิบายวาการกระทําความผิดลักษณะนั้นเขาขอกฎหมายวาอยางไรและมีโทษอยางไร 
มักจะถามเคาวาเขาใจไหม ถาไมเขาใจก็อธิบายใหม ” 

 ร.ต.ต.นราวฒุิ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที ่13 มีนาคม 2549 ) 

 
“ ตองมีการทวนคําถาม มีการสอบถามวามีความประสงคอะไร และพอเขาใจในเรื่องทีพู่ด

กันแลวหรือยัง เขาใจยงัไง ไมเขาใจยงั  มกีารอธิบายขอกฎหมายบาง ” 
  ร.ต.ท.คะนอง พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 39 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 26 กมุภาพนัธ 2549 ) 

 
• ข้ันตอนการอธิบายกระบวนการดําเนินคดแีละลงสมุดรายงานประจาํวนั  

หลังจากเสร็จส้ินขั้นตอนของการสอบสวนปากคําแลว ก็จะมกีารอธิบายกระบวนการ
ดําเนนิคดีวาพนักงานสอบสวนจะทาํอะไรตอไป และผูรับบริการมีหนาที่ตองทําอะไรเกี่ยวกับคดี 
และอธิบายใหเห็นถึงขอขัดของและขอจํากดัในการทาํงานพนักงานสอบสวนที่ทาํใหการดําเนินคดี
ตองใชระยะเวลานานพอสมควร  ซึ่งผลการวิจยัพบวาพนักงานสอบสวนทุกคนไดมีการอธิบาย
ขั้นตอนดังกลาวแตกตางกนัไปมีทั้งอธิบายกอนทีจ่ะทําการสอบสวนปากคํา อธบิายควบคูไปกบั
การสอบสวนปากคําและอธิบายหลังจากสอบสวนปากคําเรียบรอยแลว ซึง่พนักงานสอบสวนสวน 
มากเลือกที่จะอธิบายหลังจากสอบสวนปากคําเรียบรอยแลว ตัวอยางเชน  

 
“ อธิบายขัน้ตอนการดําเนนิคดีถามวามใีครรูเห็นเกี่ยวของบางสามารถพาตัวมาสอบปาก 

คําไดหรือไมและตองแจงใหทราบวาตองใชเปนพยานหลักฐาน และบอกขั้นตอนวาพนักงาน
สอบสวนจะทาํอะไรตอใชระยะเวลานานเทาไร ผูบังคบับัญชาจะมาตรวจสอบดูแลตองสงเรื่องให
ผูบังคับบัญชาพิจารณาดวยอาจตองใชระยะเวลาพอสมควร โดยจะอธิบายหลงัจากสอบสวน
ปากคําเสร็จแลวกอนที่จะลงประจําวันและจะใหนามบตัรติดตอไว ” 

พ.ต.ท.ธัชชัย พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 35 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน 
สอบสวน 13 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 6 มนีาคม 2549 ) 
 

“ สวนมากจะอธิบายกอนรบัคดีเปนเวลานานและหลงัจากสอบปากคํานิดหนอย หากเปน
ชาวบานทั่วไปจะแจงวาหากคดีเสร็จก็ใหรอข้ึนศาล ” 

ร.ต.ท.สันต ิ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
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สวนการอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนันั้นพนกังานสอบสวนสวนใหญไมคอยได
อธิบายใหทราบวาบนัทกึประจําวนัคืออะไรเพราะคิดวาผูรับบริการตองรูอยูแลววาเปนเอกสารที่ใช
เปนหลกัฐานในการรับแจงความของพนักงานสอบสวน  ตัวอยางเชน  

 
“ ไมคอยไดอธิบายเพราะชาวบานจะรูอยูแลววาเปนใบรับแจงความ และจะถายใหทนัที

ทุกครั้งโดยไมตองขอ ” 
 ร.ต.ท.สนัติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
 
“ คิดวาชาวบานจะรูอยูแลววาถามาแจงเจาหนาที่ตองมีการลงบนัทกึเปนหลักฐานอยูแลว

ไมตองไปอธิบายซ้ํา และจะมีการถายสําเนาบนัทกึประจําวนัให ” 
 พ.ต.ท.ชาติชาย  พนักงานสอบสวน(สบ3) อายุ 41 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 12 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 10 มกราคม 2549 ) 
 

• ขั้นตอนการกลาวอําลา  
หลังจากที่ไดทาํการรับคํารองทุกขจนเสร็จส้ินแลวก็มาถงึขั้นตอนกลาวอําลา จากการ

สัมภาษณพนกังานสอบสวนพบวา พนกังานสอบสวนทกุคนจะพูดถึงเกีย่วกับคดีที่ผูรับบริการมา
แจงความ เชน “ เรียบรอยแลวครับ ถามอีะไรคืบหนาจะติดตอไปนะครับ หรือ ถามีอะไรก็โทรศพัท
มาสอบถามไดนะครับ ” ไมคอยกลาวสวัสดี โชคดี ลากอน หรือกลาวในทาํนองใหเดนิทางโดย
สวัสดิภาพ และก็จะมีการใหนามบัตรไวติดตอซ่ึงสวนมากแลวผูรับบริการที่มาแจงความรองทกุข
ดําเนนิคดีกับคนรายนั้นตองการใหพนักงานสอบสวนเอาใจใสกับคดีของเขามากกวาที่จะมาใสใจ
ในตัวเขาและผูรับบริการก็จะเปนฝายกลาวอําลาพนักงานสอบสวนเสยีเปนสวนใหญ ตัวอยางเชน 
 

“ สวนมากเคาจะลาเรามากกวา เคามกัจะถามวาเสร็จเรียบรอยแลวหรือเรากจ็ะบอกแค
วาเรียบรอยแลวครับ  พรอมมอบเอกสารการแจงความ ไมไดกลาวสวัสดี เวนแตเปนผูใหญมี
ยศถาบรรดาศกัดิ์ก็จะสวัสดีเคาและบอกวาดวยใหโทรมาสอบถามไดนะและใหนามบัตรไว ” 

 พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนกังานสอบสวน(สบ3) อาย ุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 ) 
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 “ จะพูดใหความหวังใหกาํลงัใจชาวบานวาจะติดตามทาํคดีใหดวยความเปนธรรม หาก
ตองการติดตามคดีใหติดตอมาและหากมอีะไรคืบหนาจะติดตอไปแจงใหทราบ ” 
 พ.ต.ต.อธิชัย พนักงานสอบสวน(สบ2)  อาย ุ47 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 5 กุมภาพันธ 2549 ) 

 
• ข้ันตอนการแจงผลคดี   

การแจงผลคดนีั้นพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากมักไมคอยแจงผลคดีใหผูรับบริการ
ทราบ แตหากเปนรายทีม่ีการติดตามคดีอยางตอเนื่องแลวก็จะแจงใหทราบเปนระยะวาไดดําเนนิ 
การอะไรไปแลวบาง สวนใหญจะใหผูรับบริการโทรศพัทมาสอบถามไดตลอดเวลามากกวา
มากกวา สําหรับคดีที่ไดมีการดําเนินคดกีับผูตองหาเมือ่คดีถึงที่สุดแลวก็จะมีการแจงใหทราบตาม
ระเบียบ ซึ่งจากการสอบถามพนักงานสอบสวนแลวผูรับบริการจะมคีวามพึงพอใจมากเมื่อไดรับ
การติดตอเกี่ยวกับเรื่องคดีจากพนักงานสอบสวน ตัวอยางเชน 

 
“ สวนใหญจะไมคอยแจงเทาไร ใหชาวบานโทรมาถาม ยกเวนแตสนทิกันสวนตัว ” 
 ร.ต.ท.สนัติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
 
“ มีการแจงผลคดีบาง ในกรณีที่เคาตามผลคดีเราก็จะแจงใหทราบเมื่อเคาโทรมาถามและ

เมื่อคดีถึงที่สุดแลวก็จะแจงใหทราบเปนหนังสือ ” 
 พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนกังานสอบสวน(สบ3) อาย ุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 )  
 
“ สวนใหญไมคอยไดแจงผลคดี แตหากมคีวามคืบหนาก็จะแจงผลใหทราบบาง และหาก

มีลูทางที่จะเปนประโยชนแกคดีของชาวบาน เชน จับคนรายในคดีอ่ืนไดและสงสัยวาจะเปน
คนรายรายเดียวกนักับคดีของเราก็จะแจงใหทราบ สวนมากชาวบานจะดีใจพอใจที่ไดรับแจงแม
ไมใชคนรายกจ็ะพอใจ  บางคดีนานมากเมื่อโทรศัพทไปหาติดตอกลับไปชาวบานจะดีใจมาก
เพราะไมคิดวาตํารวจจะติดตามคดีใหนกึวาตํารวจทิง้คดีแลวแมวาจะไดตัวคนรายหรือไมก็ตาม ” 
 พ.ต.ต.อธิชัย พนักงานสอบสวน(สบ2)  อาย ุ 47 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 5 กุมภาพันธ 2549 ) 
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 1.3 การใชอวจันภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ 
 
 ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น นอกจากการพูดจาการสอบถาม
ดวยวาจาแลว การใชอวัจนภาษาก็มีสวนสําคัญในการสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบริการดวย
เชนกนั โดยผูวิจัยไดสอบถามในเรื่องเกี่ยวกับการ การเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูด , การ
แสดงสีหนาทาทาง , การใชสายตามอง , การแตงกาย , การเวนระยะหางและการใชน้ําเสียง ซึง่
ผลการวิจยัพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไมคอยไดมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคาํพูด
มากซกัเทาไรจะทํานิง่ ๆ เฉย ๆ ไมแสดงออกมาก จะใชคําพูดประกอบกับสายตาเสียมากกวา 
ทําทาทางแสดงความเหน็ใจและทําใหรูสึกเปนกนัเอง แสดงสีหนาเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส แตจะไม
แสดงออกมากตองอยูในอาการสํารวม และในการใชสายตานั้นพนกังานสอบสวนสวนมากจะใช
การมองตาเพือ่จับพิรุธของผูมาแจงความดวยแตไมถึงกับจองมองตลอดแบบจับผิด การแตงกาย
ในการรับแจงความของพนกังานสอบสวนนัน้ แนนอนวาตองใสเครื่องแบบตํารวจใหถกูตองตาม
ระเบียบเพราะตํารวจมีเครื่องแบบมีระเบียบวินัยและตองแตงตัวใหสุภาพ สะอาดเรียบรอย เปน
การใหเกียรติผูรับบริการดวย ในการเวนระยะหางในการรับแจงความพนกังานสอบสวนทุกคนพดู
ตรงกันวาจะนัง่ตรงกนัขามคนละฝงโตะเพือ่ทําการสอบสวนปากคําไมมีการมานัง่ขาง ๆ กันตองทาํ
ใหดูแลวคอนคางเปนทางการ ในสวนของการใชน้ําเสยีงพบวาจะพนักงานสอบสวนจะใชน้าํเสยีง
เรียบเฉยไมทาํเปนเฮฮาตองดูนาเชื่อถือ มนี้ําเสยีงแสดงความเห็นใจบาง ตวัอยางเชน 
 
 “ ไมมีการแสดงอาการใดทาํนิง่ ๆ ใหเหตผุลเสียมากกวาตอบกลับไปในเรื่องของคําพูด” 
  ร.ต.ท.คะนอง พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 39 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 26 กมุภาพนัธ 2549 ) 
  

“ แสดงทาทางยิม้แยมแจมใส ทําใจใหมีความรูสึกวาไมไปมีอารมณรวม ควรจะเปน
กันเอง สรางความรูสึกใหเขารูสึกวาเราเปนกนัเองกับเคา พยายามแสดงความกระตอืรือรน สีหนา
พยายามไมแสดงออกมากเพราะอาจจะทาํไดไมตลอดขาดความเสมอตนเสมอปลาย พยายาม
สํารวมใหเปนปกติ ใหสม่าํเสมอได ” 
  ร.ต.ท.สมชาติ พนกังานสอบสวน(สบ1) อายุ 42 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 24 กมุภาพนัธ 2549 ) 
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“ มองหนาจองตาหากสงสัยเคาจะจองตาหารองรอยจับพิรุธผูมาแจงความ ดูวาโกหก
หรือไมพยายามถามวกวนใหงงเพื่อจะใหเคาหลงประเด็นวาเปนความจริงหรือไมถามกลับไป
กลับมาหากเปนความจริงเคาจะไมลืม ” 

 ร.ต.ต.นราวฒุิ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที ่13 มีนาคม 2549 ) 

 
“ แตงเครื่องแบบตลอดเวลา หากนัดนอกเวรจะแตงชุดซาฟารีตลอด แตคิดวาแตง

เครื่องแบบดีกวาเพราะจะไดรูวาเปนตํารวจเปนการใหเกยีรติชาวบานดวย แตถารูจกักันแลวก็แตง
ซาฟารีก็ดูสุภาพ ” 

พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนักงานสอบสวน(สบ3) อายุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 )  
 
 “ ขึ้นอยูกับสภาพที่ทาํงานแตสวนใหญจะนั่งตรงขามตองเปนทางการ ” 

ร.ต.ต.ธเนศ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัท ี14  มีนาคม 2549 ) 
 

“ ใชน้ําเสียงราบเรียบไมกระโชกโฮกฮาก เห็นอกเหน็ใจ  ไมใชน้ําเสียงสนกุสนาน ใหดู
ศักดิ์สิทธิ์ดูนาเชื่อถือ นอกจากเวลานี้แลวคอยวากัน ” 

ร.ต.ท.โสเพชร  พนกังานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 43 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 2 ป 2 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 3 มีนาคม 2549 ) 
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สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลจากการสํารวจความเห็นจากประชาชนเชิงพรรณา 
  

2.1 ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางที ่2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา  อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความเกี่ยวพันกบัพนกังานสอบสวนและเรื่องทีม่า
แจงความ  
 

ลักษณะทางประชากร จํานวน รอยละ 
1.เพศ 

ชาย 
หญิง 
                                      รวม 
 

 
64 
44 

108 

 
59.25 
40.74 
100 

2.อาย ุ
18-20 ป 
21-30 ป 
31-40 ป 
41-50 ป 
51-60 ป 
61 ปข้ึนไป 
                                      รวม 
 

 
2 

56 
34 
12 
4 
- 

108 

 
1.85 
51.85 
31.48 
11.11 
3.70 

- 
100 

3.ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

                                                  รวม                        

 
10 
24 
- 

64 
10 
- 

108 
 

 
9.25 
22.22 

- 
59.25 
9.25 

- 
100 

 



 62

    ลักษณะทางประชากร จํานวน รอยละ 
4. อาชีพ 

นิสิต นกัศึกษา 
เจาของธุรกิจ 
พนักงานบริษทั 
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
แมบาน 
อาชีพอิสระ(เชน แพทย ทนายความฯลฯ) 
อ่ืนๆ 
                                       รวม 

 
22 
22 
36 
12 
2 
8 
6 

108 

 
20.37 
20.37 
33.33 
11.11 
1.85 
7.40 
5.55 
100 

5. รายไดตอเดือน 
            ต่ํากวา 5,000 บาท 

5,000   – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 35,000 บาท 
35,000 – 40,000 บาท 
40,001 – 45,000 บาท  
45,000 บาทขึน้ไป 
                                       รวม 

 
12 
28 
26 
2 

14 
10 
4 
4 
2 
6 

108 

 
11.11 
25.92 
24.07 
1.85 
12.96 
9.25 
3.70 
3.70 
1.85 
5.55 
100 

6. ความเกี่ยวพันกบัพนักงานสอบสวนผูรับแจงความ 
รูจักกันมากอน 
มีคนรูจักกับพนักงานสอบสวนอีกท ี
รูจักกับผูบังคบับัญชา 
รับราชการตํารวจทหารเหมอืนกัน 
เปนขาราชการชั้นผูใหญ 
ไมมีความเกี่ยวพนั 
                                       รวม 
 

 
2 
4 
- 
- 
- 

102 
108 

 
1.85 
3.70 

- 
- 
- 

94.44 
100 

ตางรางที ่2 (ตอ) 

mook
Line
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ลักษณะทางประชากร จํานวน รอยละ 
7. ความผิดทีม่าแจงความ 
             ความผิดกลุมที ่1 (คดีอุกฉกรรจ) 
             ความผิดกลุมที ่2 (คดีชีวิตรางกายและเพศ) 
             ความผิดกลุมที ่3 (คดีประทุษรายตอทรัพย) 
             ความผิดกลุมที ่4 (คดีที่นาสนใจ) 
                                                    รวม 

 
4 

14 
38 
52 
108 

 
3.70 
12.96 
35.18 
48.14 
100 

 
  จากตารางที่ 2 พบวากลุมตัวอยางที่เปนเพศชายมีจํานวนมากกวากลุมตัวอยางทีเ่ปนเพศ
หญิง  มีอายุระหวาง 21-30 ป มากที่สุดมจีํานวน 56 คนคิดเปนรอยละ 51.85 รองลงมาไดแก อายุ
ระหวาง 31-40 ป มีจาํนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 31.48  
 ระดับการศึกษามากที่สุดไดแกระดับปริญญาตรี มีจาํนวน 64 คนคิดเปนรอยละ 59.25 
รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษา มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 22.22  
 ดานอาชพีพบวากลุมตัวอยางประกอบอาชพีพนักงานบริษัทสูงที่สุดมีจาํนวน 36 คนคิด
เปนรอยละ 33.33 รองลงมาคือ นิสิต,นักศึกษาและเจาของธุรกิจมีจาํนวนเทากนัคือ 22 คนคิดเปน
รอยละ20.37   
 รายไดของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระหวาง 5,000 – 10,000 บาท มีจํานวน 28 คนคิด
เปนรอยละ 25.92  รองลงมาคือระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีจาํนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 
24.07 
 ในสวนของความเกีย่วพันกบัพนกังานสอบสวนนั้นพบวากลุมตัวอยางสวนมากไมมคีวาม
เกี่ยวพันกับพนักงานสอบสวนมากอนมีจาํนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 94.44  รองลงมาคือกลุม
ตัวอยางที่มีคนรูจักกับพนกังานสอบสวนอีกที จาํนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.70 
 สําหรับความผิดที่มีการรองทุกขมากที่สุดคือความผิดในกลุมที่ 4 (คดีที่นาสนใจ) มีจํานวน 
52  คน คิดเปนรอยละ 48.14 รองลงมาคอืความผิดในกลุมที่ 3 (คดีประทุษรายตอทรัพย)มีจาํนวน 
38 คนคิดเปนรอยละ  35.18 
 
 
 
 
 
 

ตางรางที ่2 (ตอ) 

mook
Line
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 2.2 วิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 
ตารางที ่3  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามวิธีการสื่อสารของ
พนักงานสอบสวนที่ปฏบิติัตอผูรับบริการ 
 

วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
1. การกลาวทกัทาย 
            พนักงานสอบสวนกลาวทักทายกอน 
            ผูรับบริการกลาวทกัทายกอน 
                                                    รวม 

 
72 
36 
108 

 
66.66 
33.33 
100 

2. การใชคําสรรพนามแทนตัวเอง 
            ใชคําวา “ผม” 
            ใชคําเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด ผูกอง สารวัตร 
            ใชคําเรียกแบบนับญาติ เชน พี่ นา ลุง 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
88 
12 
6 
2 

108 

 
81.48 
11.11 
5.55 
1.85 
100 

3.  การใชคําสรรพนามแทนตัวผูรับบริการ 
            เรียกชื่อ 
            ใชคําวา “คุณ,เรา” 
            เรียกแบบนับญาติ เชน พี่ นอง ลงุ ปา 
            อ่ืนๆ 
                                                     รวม 

 
14 
64 
26 
4 

108 

 
12.96 
59.25 
24.07 
3.70 
100 

4. วิธีการรับฟงปญหาของพนกังานสอบสวน 
    ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            ใหเลาเรื่องใหฟงจนจบ 
            ใหเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะเลาเรื่อง 
            แสดงความเห็นใจ 
            มีอารมณเกลียดชังคนรายรวมดวย 
            ปลอบใจ 
            ตักเตอืนและแนะนาํใหระวงัตัว 
            อ่ืนๆ  

 
 

74 
66 
22 
2 
2 

32 
4 

 
 

68.51 
61.11 
20.37 
1.85 
1.85 
29.62 
3.70 
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 วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
5. การออกไปตรวจสถานที่เกิดเหต ุ
  ( เฉพาะคดีทีต่องมีการตรวจสถานที่เกิดเหตุ ) 
          ออกไปตรวจที่เกิดเหตุทันท ี
          ทาํการสอบสวนปากคําเสร็จจึงออกไปตรวจ 
          ไมไดออกไปตรวจที่เกิดเหต ุ
           

 
4 

38 
26 
16 

 
3.70 
35.18 
24.07 
14.81 

6. การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวน 
    ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน 
            รูพฤตกิารณของคนรายเปนอยางดี 
            มีแหลงขอมูลอางองิในการอธิบาย 
            พนักงานสอบสวนไมนาเชื่อถือ 

 
 

70 
38 
28 
10 

 
 

64.81 
35.18 
25.92 
9.25 

 
 7. การลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            ชวนคยุเรื่องอื่น 
            สอบถามเรื่องสวนตวัของผูรับบริการ 
            เลาเรือ่งเกี่ยวกับตัวพนักงานสอบสวน 
            ไมไดมีการลดความตึงเครียด 

 
 

64 
24 
6 

24 

 
 

59.25 
22.22 
5.55 
22.22 

8. การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการ 
   ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            มีการถามกลบั 
            เปดโอกาสใหซกัถาม 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

72 
52 
2 

 
 

66.66 
48.14 
1.85 

9. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดี 
            มีการอธิบาย 
            ไมมีการอธิบาย 
                                                    รวม 
 

 
90 
18 
108 

 
83.33 
16.66 
100 

 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
10. การอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนั 
            มีการอธิบาย 
            ไมมีการอธิบาย 
                                                   รวม 

 
50 
58 
108 

 
46.29 
53.70 
100 

11. การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวน 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 

แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไป 
แจงวาใหโทรศัพทมาสอบถามได 
ขอโทษดวยทีต่องรอนาน 
ไมไดพูดอะไร 

            อ่ืนๆ 
 

 
 

70 
36 
6 

12 
2 

 
 

64.81 
33.33 
5.55 
11.11 
1.85 

การใชอวัจนภาษา 
 
12. กิริยาทาทางในการรับแจงความ 
      (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
            เปนมติรยิ้มแยมแจมใส 
            แข็งกระดางไมสุภาพ 
            เปนกนัเอง  
            วางมาดถือตัว 
            อ่ืนๆ 
 

 
 
 
 

72 
2 

60 
4 
6 

 
 
 
 

66.66 
1.85 
55.55 
3.70 
5.55 

13. สีหนาในการรับแจงความ 
       (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
            สีหนากระตือรือรนในการรับแจงความ 
            สีหนาเรียบเฉย 
            สีหนายิ้มแยม 
            สีหนาเบื่อหนาย 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

56 
28 
32 
4 
- 

 
 

51.85 
25.92 
29.62 
3.70 

- 

ตารางที่ 3 (ตอ) 

mook
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
14. การใชสายตามองหนา 
            มองหนาตลอดเวลา 
            หลบสายตา 
            มองหนาสลับกับมองอยางอื่น 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
52 
- 

50 
6 

108 

 
48.14 

- 
46.29 
5.55 
100 

15. การแตงกายในการรับแจงความ 
            สวมเครื่องแบบเต็มยศ 
            ใสชุดครึ่งทอน (สวมเสื้อยืดกางเกงตํารวจ) 
            ใสชุดซาฟารี 
            ใสชุดไปรเวท 

                          รวม 

 
94 
12 
- 
2 

108 

 
87.03 
11.11 

- 
1.85 
100 

16. การเวนระยะหางในการรับแจงความ 
นั่งเกาอี้ติดกนั 
นั่งตรงขามกนั 
ยืนคุยกนัตอหนา 
                                        รวม 

 
- 

108 
- 

108 

 
- 

100 
- 

100 
17. การใชน้าํเสียงในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            น้าํเสยีงตื่นเตน 
            น้าํเสยีงราบเรียบ 
            น้าํเสยีงสนกุสนาน 
            น้าํเสยีงแสดงความเปนหวง 
            น้าํเสยีงกระโชกโฮกฮาก 
            อ่ืนๆ 

 
 
6 

74 
2 

22 
4 
2 

 
 

5.55 
68.51 
1.85 
20.37 
3.70 
1.85 

 
 จากตารางที่ 3  พบวาในการกลาวทักทายนั้นกลุมตัวอยางที่ตอบวาพนักงานสอบสวนเปน
ผูกลาวทักทายกอน มีจํานวนมากกวาผูรับบริการเปนผูทักทายกอน การใชสรรพนามแทนตวัเอง
ของพนกังานสอบสวนวา “ผม” มจีํานวนมากที่สุดคือ 88 คน คิดเปนรอยละ 81.48 รองลงมาคือใช
คําสรรพนามแทนตัวเองดวยการเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด ผูกอง มีจาํนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 

ตารางที่ 3 (ตอ) 

mook
Line
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11.11 การใชสรรพนามแทนตัวผูรับบริการนัน้กลุมตัวอยางตอบวาการใชสรรพนามแทนตัว
ผูรับบริการวา “คุณ” มีจํานวนมากที่สุดคือ 64 คน คิดเปนรอยละ 59.25 รองลงมาคือการเรียก
แบบนับญาติ เชน พี่ นอง ลุง ปา จาํนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 24.07 
 ในเรื่องการรับฟงปญหาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวน
ใชวิธีการใหผูรับบริการเลาเรือ่งใหฟงจนจบจํานวนมากทีสุ่ด คือ 74 คนคิดเปนรอยละ  68.51 
รองลงมาคือใหการใหเลาเรือ่งใหฟงและถามแทรกขณะเลาเรื่องมีจาํนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 
61.11 
 การตรวจที่เกดิเหตุนัน้สํารวจเฉพาะคดีทีม่ีพยานหลักฐานในที่เกิดเหตุเชน ลักทรพัย มี
ผูตอบคําถามในขอนี้ทัง้หมด 84 คน โดยตอบวาใหสอบสวนปากคาํเสร็จแลวจึงออกไปตรวจทีเ่กิด
เหตุมากที่สุดจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 35.18 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนไมไดออกไป
ตรวจที่เกิดเหตุจํานวน 26 คนคิดเปนรอยละ 24.07 
 การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวนนั้นใหผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบได
หลายขอ โดยกลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนอธิบายขอกฎหมายไดชัดเจนมากที่สุดจํานวน 
70 คนคิดเปนรอยละ 64.81 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนรูพฤตกิารณของคนรายเปนอยางดี
จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 35.18 
 การลดความตงึเครียดระหวางการสอบสวนนั้นผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดหลาย
ขอเชนกนั มีผูตอบวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการชวยคยุเรื่องอื่นมากที่สุดจํานวน 64  คน คิดเปน
รอยละ59.25 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนใชวิธีสอบถามเรื่องสวนตัวของผูรับบริการมีจํานวน  
24 คน คิดเปนรอยละ 22.22  
 การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนกังานสอบสวนนั้น ผูตอบแบบสอบถาม
สามารถตอบไดหลายขอ พบวามีผูตอบวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการถามกลับมากที่สุดจาํนวน 
72 คน คิดเปนรอยละ 66.66 รองลงมาคอืใชวิธีเปดโอกาสใหซกัถาม จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 
48.14 
 การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงาน
สอบสวนสวนมากมจีํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 83.33 ไดมีการอธบิายขั้นตอนการดําเนนิคดีให
ผูรับ บริการฟง และการอธบิายความสําคัญของบันทกึประจําวนั (ใบแจงความ) นั้นกลุมตัวอยาง
ตอบวาพนักงานสอบสวนสวนมากจาํนวน 58 คนคิดเปนรอยละ 53.70 ไมไดมีการอธิบาย
ความสาํคัญของบันทึกประจําวนัใหผูรับบริการทราบ 
 การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการ
แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปมากที่สุด มจีํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 64.81 รองลงมา
คือแจงใหสามารถโทรศัพทมาสอบถามได มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 33.33  
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 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนนั้นแบงเปน  กริยาทาทางของพนักงานสอบสวน
ในการรับแจงความ     กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนมีความเปนมิตรยิ้มแยมแจมใสมาก
ที่สุดจํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 66.66 รองลงมาคือ เปนกนัเองมีจํานวน 60 คน คดิเปนรอยละ 
55.55  
             สหีนาในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน กลุมตัวอยางตอบวาพนกังานสอบสวนมี
สีหนากระตือรือรนในการับแจงความมากที่สุดจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 51.85 รองลงมาคือมี
สีหนายิ้มแยมมีจํานวน  32 คน คิดเปนรอยละ 29.62 
 การใชสายตามองหนา    กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนใชสายตามองหนาตลอด 
เวลามากที่สุดจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 48.14   รองลงมาคือ มองหนาสลับกบัมองอยางอืน่มี 
จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 46.29 
 การแตงกายของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนแตงกาย
ดวยเครื่องแบบเต็มยศมากที่สุดมีจํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 87.03 รองลงมาคือแตงกายครึ่ง
ทอน (เสื้อยืดกางเกงตาํรวจ) มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 11.11  
 การเวนระยะหางในการรับแจงความกลุมตัวอยางทกุคนจํานวน 108 คนคิดเปนรอยละ 
100 ตอบตรงกันวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการนั่งตรงขามกัน 
 การใชน้าํเสียงของพนกังานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนใชน้ําเสยีง
ราบเรียบมากที่สุดจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 68.51  รองลงมาไดตอบวาพนักงานสอบสวนใช
น้ําเสยีงแสดงความเปนหวงจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 20.37 
 
 
 2.3 วิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนทีพ่ึงประสงคตอผูรับบริการ 
 
ตารางที ่4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามวิธีการสื่อสารของ 
              พนักงานสอบสวนที่พึงประสงคตอผูรับบริการ 
 

วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
1. การกลาวทกัทาย 
            อยากใหพนักงานสอบสวนกลาวทักทายกอน 
            อยากใหผูรับบริการกลาวทักทายกอน 
                                                    รวม 
 

 
100 

8 
108 

 
92.59 
7.40 
100 
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
2. การใชคําสรรพนามแทนตัวเอง 
            อยากใหใชคําวา “ผม” 
            อยากใหใชคําเรียกชือ่ยศ เชน ผูหมวด ผูกอง  
            อยากใหใชคําเรียกแบบนับญาติ เชน พี่ ลงุ  
            อ่ืนๆ    
                                                    รวม 

 
88 
10 
10 
- 

108 

 
81.48 
9.25 
9.25 

- 
100 

3. การใชคําสรรพนามแทนตัวผูรับบริการ 
            อยากใหเรียกชื่อ 
            อยากใหใชคําวา “คุณ,เรา” 
            อยากใหเรียกแบบนบัญาติ เชน พี ่นอง ลงุ ปา 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
16 
58 
34 
- 

108 

 
14.81 
53.70 
31.48 

- 
100 

4.  วิธกีารรับฟงปญหาของพนกังานสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหใหเลาเรื่องใหฟงจนจบ 
            อยากใหเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะเลา 
            อยากใหแสดงความเห็นใจ 
            อยากใหมีอารมณเกลียดชังคนรายรวมดวย 
            อยากใหปลอบใจ 
            อยากใหตักเตือนและแนะนําใหระวังตัว 
            อ่ืนๆ  
 

 
 

78 
56 
30 
6 

10 
30 
6 

 
 

72.22 
51.85 
27.77 
5.55 
9.25 
27.77 
5.55 

5.  การออกไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ 
    ( เฉพาะคดีที่ตองมกีารตรวจสถานที่เกิดเหตุ ) 
          อยากใหออกไปตรวจที่เกิดเหตุทนัท ี
          อยากใหทาํการสอบสวนปากคําเสร็จจึง  
          ออกไปตรวจ 
          ไมไดออกไปตรวจที่เกิดเหต ุ
          อ่ืนๆ 
 

 
 

34 
34 
 
- 
- 

 
 

31.48 
31.48 

 
- 
- 

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
6. การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหอธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน 
            อยากใหรูพฤติการณของคนรายเปนอยางด ี
            อยากใหมีแหลงขอมูลอางองิในการอธิบาย 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

94 
62 
62 
6 

 
 

87.03 
57.40 
57.40 
5.55 

 7. การลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหชวนคุยเรื่องอื่น 
            อยากใหสอบถามเรื่องสวนตัวของผูรับบริการ 
            อยากใหเลาเรื่องสวนตัวพนักงานสอบสวน 
            ไมไดมีการลดความตึงเครียด 
 

 
 

74 
16 
12 
18 

 
 

68.51 
14.81 
11.11 
16.66 

8. การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการ 
    ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหมีการถามกลับ 
            อยากใหเปดโอกาสใหซักถาม 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

56 
74 
2 

 
 

51.85 
68.51 
1.85 

9. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดี 
            อยากใหมีการอธิบาย 
            ไมอยากใหมีการอธบิาย 
                                                    รวม 
 

 
104 

4 
108 

 
96.29 
3.70 
100 

10. การอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนั 
             อยากใหมีการอธิบาย 
             ไมอยากใหมีการอธิบาย 
                                                    รวม 
 

 
98 
10 
108 

 
90.74 
9.25 
100 

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
11. การกลาวอําลาของพนกังานสอบสวน 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 

อยากใหแจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับ 
อยากใหแจงวาใหโทรศัพทมาสอบถามได 
อยากใหพูดวาขอโทษดวยทีต่องรอนาน 
ไมไดพูดอะไร 
อ่ืนๆ 

 
 

76 
50 
14 
- 
6 

 
 

70.37 
46.29 
12.96 

- 
5.55 

12. การแจงความคืบหนาทางคดี 
            อยากใหแจงใหทราบเปนระยะ 
            ไมตองแจงใหทราบแตใหสอบถามไดตลอด 
            อยากใหแจงใหทราบเมื่อจับคนรายได 
             อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
90 
10 
18 
- 

108 

 
83.33 
9.25 
16.66 

- 
100 

การใชอวัจนภาษา 
 
13. กิริยาทาทางในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส 
            อยากใหแข็งกระดางไมสุภาพ 
            อยากใหเปนกันเอง  
            อยากใหวางมาดถือตัว 
            อ่ืนๆ 

 
 
 
 

88 
- 

50 
- 
- 

 
 
 
 

81.48 
- 

46.29 
- 
- 

14. สีหนาในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหมีสีหนากระตือรือรนในการรับแจง 
            อยากใหมีสีหนาเรียบเฉย 
            อยากใหมีสีหนายิ้มแยม 
            อยากใหสีหนาเบื่อหนาย 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

82 
- 

46 
- 
2 

 
 

75.92 
- 

42.59 
- 

1.85 

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
15. การใชสายตามองหนา 
            อยากใหมองหนาตลอดเวลา 
            อยากใหมองหลบสายตา 
            อยากใหมองหนาสลับกับมองอยางอืน่ 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
48 
- 

54 
6 

108 

 
44.44 

- 
50 

5.55 
100 

16. การแตงกายในการรับแจงความ 
            อยากใหสวมเครื่องแบบเต็มยศ 
            อยากใหใสชุดครึ่งทอน (สวมเสื้อยดืกางเกง  
            ตํารวจ) 
            อยากใหใสชุดซาฟารี 
            อยากใสชุดไปรเวท(นอกเครื่องแบบ) 
                                                    รวม 

 
104 

4 
 
- 
- 

108 

 
96.29 
3.70 

 
- 
- 

100 
17. การเวนระยะหางในการรับแจงความ 

อยากใหนัง่เกาอี้ติดกัน 
อยากใหนัง่ตรงขามกนั 
อยากใหยนืคุยกันตอหนา 
                                       รวม 

 
- 

108 
- 

108 

 
- 

100 
- 

100 
18. การใชน้าํเสียงในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหใชน้าํเสียงตื่นเตน 
            อยากใหใชน้าํเสียงราบเรียบ 
            อยากใหใชน้าํเสียงสนุกสนาน 
            อยากใหใชน้าํเสียงแสดงความเปนหวง 
            อยากใหใชน้าํเสียงกระโชกโฮกฮาก 
            อ่ืนๆ 

 
 
2 

50 
8 

52 
- 
6 

 
 

1.85 
46.29 
7.40 
48.14 

- 
5.55 

 
จากตารางที่ 4  พบวาในการกลาวทักทายนัน้กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวน

เปนผูกลาวทักทายกอนมีจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 92.59 มากกวาที่กลุมตัวอยางที่ประสงค
ใหผูรับบริการเปนผูทกัทายกอน  กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชสรรพนามแทน

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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ตัวเองวา “ผม” มากที่สุดคือ 88 คน คิดเปนรอยละ 81.48 รองลงมาคอืใชคําสรรพนามแทนตัวเอง
ดวยการเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด ผูกอง และการเรียกแทนตวัเองแบบนับญาติ เชน พี่ มจีํานวน
เทากันคือ 10 คน คิดเปนรอยละ 9.25 การใชสรรพนามแทนตัวผูรับบริการนั้นกลุมตัวอยาง
ประสงคใหมกีารใชสรรพนามแทนตวัผูรับบริการวา “คุณ” มีจาํนวนมากที่สุดคือ 58 คน คิดเปน
รอยละ 53.70 รองลงมาคือการเรียกแบบนับญาติ เชน พี่ นอง ลุง ปา จํานวน 34 คน คิดเปนรอย
ละ 31.48 
 ในเรื่องการรับฟงปญหาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางประสงคใหพนกังาน
สอบสวนใชวิธกีารใหผูรับบริการเลาเรื่องใหฟงจนจบมีจาํนวนมากที่สุด คือ 78 คน คิดเปนรอยละ  
72.22 รองลงมาคือใหการใหเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะเลาเรื่องมีจํานวน 56 คน คิดเปน
รอยละ 51.85  
 การตรวจที่เกดิเหตุนัน้สํารวจเฉพาะคดีทีม่ีพยานหลักฐานในที่เกิดเหตุเชน ลักทรพัย มี
ผูตอบคําถามในขอนี้ทัง้หมด 68 คน โดยกลุมตัวอยางประสงคใหพนกังานสอบสวนทําการ
สอบสวนปากคําเสร็จแลวจงึออกไปตรวจที่เกิดเหตุและออกไปตรวจทีเ่กิดเหตุทนัที มีจํานวนเทากนั
คือ 34 คน คิดเปนรอยละ 31.48  
 การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวนนั้นใหผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบได
หลายขอ โดยกลุมตัวอยางคิดวาพนักงานสอบสวนทีน่าเชื่อถือคือพนักงานสอบสวนที่อธิบายขอ
กฎหมายไดชัดเจนมีจาํนวนมากที่สุด 94 คนคิดเปนรอยละ 87.03 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนรู
พฤติการณของคนรายเปนอยางดีและพนกังานสอบสวนมีแหลงขอมลูอางอิงในการอธิบาย มี
จํานวนเทากันคือ 62 คน คิดเปนรอยละ 57.40 
 การลดความตงึเครียดระหวางการสอบสวนนั้นผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดหลาย
ขอเชนกนั กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการชวยคุยเรื่องอื่นมากทีสุ่ดจํานวน 74  
คน คิดเปนรอยละ 68.51 รองลงมา คือ ตอบวาอื่น ๆ โดยผูวิจัยใหผูตอบแบบสอบถามสามารถ
แสดงความเหน็ไดอิสระ ซึ่งผูตอบแบบสอบถามตอบวาพนักงานสอบสวนไมไดมกีารลดความตงึ
เครียด มีจํานวน 18  คน คดิเปนรอยละ 16.66 
 การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนกังานสอบสวนนั้น พบวากลุมตัวอยาง
ประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการเปดโอกาสใหซกัถามมากที่สุดจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 
68.51 รองลงมาคือใชวิธกีารถามกลับจาํนวน 56 คน คดิเปนรอยละ 51.85  
 การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีของพนักงานสอบสวนนั้นกลุมตัวอยางสวนมากมจีาํนวน 
104 คน คิดเปนรอยละ 96.29 ประสงคใหพนักงานสอบสวนอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีใหผูรับ 
บริการฟง และการอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนั (ใบแจงความ) นัน้กลุมตัวอยาง



 75

สวนมากจาํนวน 98 คนคดิเปนรอยละ 90.74 ประสงคใหพนักงานสอบสวนอธิบายความสําคญั
ของบันทึกประจําวนัใหผูรับบริการทราบ 
 การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใช
วิธีการแจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปมากที่สดุ มีจํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 70.37 
รองลงมาคือแจงใหสามารถโทรศัพทมาสอบถามได มจีํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 46.29 การ
แจงความคืบหนาทางคดนีัน้กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนแจงใหทราบเปนระยะมาก
ที่สุด มีจาํนวน 90 คน คิดเปนรอยละ 83.33 รองลงมากลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวน
แจงผลคดีใหทราบเมื่อจับคนรายไดมีจาํนวน 18 คน คิดเปนรอยละ 16.66 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนนั้นแบงเปน  กริยาทาทางของพนักงานสอบสวน
ในการรับแจงความ กลุมตัวอยางประสงคใหพนกังานสอบสวนมีความเปนมิตรยิม้แยมแจมใสมาก
ที่สุดจํานวน 88 คิดเปนรอยละ 81.48 รองลงมาคือมีความเปนกนัเองจํานวน 50 คนคิดเปนรอยละ 
46.29                               
             สีหนาในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงาน
สอบสวนมีสหีนากระตือรือรนในการับแจงความมากที่สดุจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 75.92 
รองลงมาคือมสีีหนายิ้มแยมมีจํานวน  46 คน คิดเปนรอยละ 42.59 
 การใชสายตามองหนา กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชสายตามองหนา
ผูรับบริการสลับกับมองอยางอื่น จาํนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 50 รองลงมาคือใชสายตามองหนา
ผูรับบริการตลอดเวลาจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 44.44 
 การแตงกายของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางประสงคใหพนกังานสอบสวนแตงกาย
ดวยเครื่องแบบเต็มยศมากที่สุดมีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 96.29 รองลงมาคือแตงกายครึ่ง
ทอน (เสื้อยืดกางเกงตาํรวจ) มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.70 
 การเวนระยะหางในการรับแจงความกลุมตัวอยางทกุคนจํานวน 108 คนคิดเปนรอยละ 
100 ตอบตรงกันวาประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการนั่งตรงขามกัน 
 การใชน้าํเสียงของพนกังานสอบสวนกลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชน้าํเสียง
เสียงแสดงความเปนหวงมากที่สุด จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 48.14 รองลงมาคือใชน้ําเสยีง
ราบเรียบ จาํนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 46.29  
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 2.4 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 

ตารางที ่5  แสดงจํานวนรอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจาํแนกตาม
ความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน   
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 จากตารางที่ 5 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจกับกลาวทักทายของพนกังานสอบสวน
มากและมีความพงึพอใจตอการใชสรรพนามแทนตวัเองของพนักงานสอบสวนมากที่สุด การใช
สรรพนามแทนตัวผูรับบริการมีความพงึพอใจมาก  
 สําหรับวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนในการรับฟงปญหา , การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 
, การแสดงความนาเชื่อถือ , การลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวน , การสอบถามความ
เขาใจของผูรับบริการ , การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึก
ประจําวนั , การกลาวอําลาและการแจงความคืบหนาทางคดีนัน้ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ ไดแก กิริยาทาทาง , การ
แสดงสีหนา , การใชสายตามองผูรับบริการ , การใชระยะหาง และการใชน้ําเสียงนัน้ กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจมาก และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการแตงกายของพนักงานสอบสวนใน
ระดับมากที่สดุ 
 โดยสรุปแลวกลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในระดับ
พึงพอใจมาก 
 
ตารางที ่6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ  
              วธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน รอยละ 
              มากที่สุด 
              มาก 
              ปานกลาง 
              นอย 
              นอยที่สุด 

36 
62 
10 
- 
- 

33.33 
57.40 
9.25 

- 
- 

รวม 108 100 
 
 จากตารางที่ 6 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน
ในระดับมากที่สุดจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 33.33 พงึพอใจในระดับมากจาํนวน 62 คน คิด
เปนรอยละ 57.40 พงึพอใจในระดับปานกลางจาํนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 9.25 โดยเฉลี่ยแลว
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนในระดับมาก 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัเรื่อง “ การสื่อสารระหวางบุคคลของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึ
พอใจแกผูรบับริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน ”  มวีัตถปุระสงคการวจิัยดังนี ้

 
1. เพื่อศึกษาและวิเคราะหวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 
2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบรกิารของพนักงานสอบสวน
สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั 
3. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความ
พึงพอใจแกผูรับบริการจากสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวัน 
 

 การวิจยัในครัง้นี้ใชวิธีการเกบ็ขอมูล แบงเปน 2 สวน ไดแก  
สวนที ่1 เปนผลการวิจยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Study) เพื่อศึกษาถึงวิธีการสื่อสารของ

พนักงานสอบสวนที่พนักงานสอบสวนไดใชในการรับแจงความรองทกุข โดยทาํการสัมภาษณเชงิ
เจาะลึก (In-depth Interview) พนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทมุวนัจาํนวน 15 คน 
ดวยแนวคาํถามที่ใชในการสมัภาษณใชแบบอิงโครงสรางปานกลาง(semi-structural interviews) 
ซึ่งผูวิจยัจะมปีระเด็นคําถามเฉพาะที่ตองการคําตอบไวจํานวนหนึ่งแตในขณะเดียวกันก็เปดโอกาส
ใหผูสัมภาษณ มีอิสระในการใหขอมูลตาง ๆ เพิม่เติมในประเด็นทีเ่กี่ยวของไดเพือ่ใหเกิดความ
ชัดเจนยิง่ขึ้น 

 
สวนที ่ 2 เปนผลการวิจัยจากการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาถึงความประสงคและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการในวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน โดยเปนการวิจัยเชงิสํารวจ 
(Survey Research) จากประชาชนผูมาแจงความรองทุกขตอพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจ
นครบาลปทมุวันจาํนวน 108 คน และทาํการวิเคราะหเชิงพรรณนา โดยใชคารอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายลกัษณะทางประชากร ตลอดจนความพึงพอใจในวิธกีารสื่อสาร
ของพนกังานสอบสวน 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 การวิจยัสามารถสรุปผลได 2 สวน คือ สวนที ่ 1 ผลการวิจัยจากการสัมภาษณพนกังาน
สอบสวน และสวนที่ 2 ผลการวิจัยจากการสํารวจผูรับบริการ 
 
สวนที่ 1 ผลการวิจัยจากการสัมภาษณพนกังานสอบสวน 
  
 ผลการวิจยัสรุปไดวา พนกังานสอบสวนสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนัซึ่งไดทาํการ
สัมภาษณนี ้ สวนใหญเปนพนักงานสอบสวนระดับรองสารวัตรหรือพนักงานสอบสวน(สบ1)มีอายุ
อยูในชวงระหวาง 31 – 50 ป มากที่สุด สวนมากมปีระสบการณในการเปนพนกังานสอบสวนไมถึง 
5 ป  
 

พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สารในการรบัแจงความรองทุกข แบงเปน 6 ขั้นตอนดงันี ้
1. ข้ันตอนการกลาวตอนรับในการกลาวตอนรับนั้นพนกังานสอบสวนทกุคนตอบตรงกนั

วาเมื่อผูรับบริการเดินขึ้นมาบนโรงพักพนกังานสอบสวนจะเปนผูกลาวทักทายกอนเสมอ โดยสวน
ใหญจะถามวา “ มาติดตอเร่ืองอะไรครับ , มีอะไรใหรับใชครับ ” และมีการยกมือไหวกลาวสวัสดี
บางเปนบางกรณีสําหรับผูรับบริการที่เปนขาราชการชัน้ผูใหญ หรือเปนผูหลกัผูใหญในบานเมือง 

2. ข้ันตอนการรับแจงความ พนกังานสอบสวนจะสอบถามเหตกุารณเบื้องตนจาก
ผูรับบริการ เมื่อไดขอยุติแลววาเหตทุี่มาแจงอยูในอาํนาจพนักงานสอบสวนที่จะสามารถกระทาํได
และผูรับบริการประสงคจะรองทุกขดําเนนิคดีตามกฎหมาย จงึจะไดทาํการสอบสวนปากคําตอไป 
ซึ่งในการพูดคยุกันนัน้พนักงานสอบสวนสวนมากจะใชคําสรรพนามแทนตัวเองวา “ ผม ” และแทน
ตัวผูรับบริการวา “ คุณ ” ซึ่งเปนคําที่ดูกลาง ๆ แตหากผูรับบริการเปนเด็กกม็ักจะเรียก “นอง” และ
แทนตัวเองวา “ พี่ ” บาง หากผูรับบริการเปนผูใหญกวาก็มักจะเรียกแบบนับญาติวา “ พี่ , ลุง , ปา 
, นา , ตา , ยาย ” เปนตน แตถาผูรับบริการเปนขาราชการชั้นผูใหญมียศตําแหนงสงู ก็จะเรยีกวา 
“ทาน”และมีนอยครั้งมากที่จะแทนตวัเองดวยการเรียกชือ่ยศ เชน ผูหมวด , ผูกอง , สารวัตร  

ในการรับฟงปญหานั้น พนกังานสอบสวนจะใหผูรับบริการเลาปญหาใหฟงจนจบเพือ่ใหรู
เร่ืองราวคราว ๆ กอนแลวจงึคอยถามเจาะรายละเอียดทลีะประเด็นอีกที และจะแสดงความเหน็อก
เห็นใจผูรับบริการที่เปนผูเสยีหายในคดีอาญาแตไมถึงกับมีอารมณรวมไปกับผูเสียหายดวย 

กรณีเร่ืองที่ผูรับบริการมาแจงความรองทกุขนั้นเปนคดีทีต่องมีการตรวจสถานที่เกิดเหตุนัน้
พนักงานสอบสวนสวนมากเห็นวาหากทาํไดก็จะรีบออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุในทนัท ี
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 ในการสรางความนาเชื่อถือ พนกังานสอบสวนสวนมากมกัจะใชวิธีการอธบิายขอ
กฎหมายเปนหลัก หากเหตุที่ผูรับบริการไดรับความเสียหายเกิดขึ้นบอยครั้งก็จะพูดบางวาเคยมี
เหตุอยางนีเ้กดิขึ้นมากอนแลวแตไมถึงกับแสดงออกวาเรารูพฤติการณของคนรายเปนอยางดี และ
พนักงานสอบสวนไมนิยมการใชเอกสาร อางอิงหรือยกตัวอยางคําพพิากษาฎีกาในเรื่องที่เกี่ยวของ
กับคดีที่ผูรับบริการมาแจงความขึน้มากลาว 

3. ขั้นตอนการสอบสวนปากคาํ   พนักงานสอบสวนสวนมากจะมวีิธกีารผอนคลายความ
ตึงเครียดในระหวางการสอบสวนปากคําโดยการพกัเบรก ไปเขาหองน้าํ ดื่มน้าํ และมีการชวนคุย
เร่ืองอื่นบาง สวนใหญเปนการชวนคุยเรือ่งสวนตัวของผูรับบริการ และมีการชม ยกยอ ในสิง่ที่เคา
เปน หากพูดถงึเรื่องตาํรวจก็จะพูดถงึตํารวจแตในแงดีเพื่อแกภาพพจนตํารวจที่ไมดีในสายตา
ประชาชนและพนักงานสอบสวนมกัจะไมเลาเรื่องตัวเอง ในการตรวจสอบความเขาใจและปฏิกิริยา
ตอนสนอง พนักงานสอบสวนมกัใชการทวนคําถามและถามกลับวาเขาใจหรือไมอยางไรพรอมทั้ง
อธิบายขอกฎหมายประกอบ 

4. ขั้นตอนการอธิบายกระบวนการดําเนินคดแีละลงสมุดรายงานประจาํวนั    พนักงาน
สอบสวนสวนมาก เลือกที่จะอธิบายกระบวนการดําเนินคดีหลังจากสอบสวนปากคาํเรียบรอยแลว 
สวนการอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนันั้น พนักงานสอบสวนสวนใหญไมคอยไดอธิบาย
ใหทราบวาบนัทึกประจาํวนัคืออะไร 

5. ขั้นตอนการกลาวอําลา  ในการกลาวอาํลาพนักงานสอบสวนทุกคนจะพูดถงึเกี่ยวกับ
คดีที่ผูรับบริการมาแจงความ เชน “ เรียบรอยแลวครับ ถามีอะไรคืบหนาจะติดตอไปนะครับ หรือ 
ถามีอะไรก็โทรศัพทมาสอบถามไดนะครับ ” ไมคอยกลาวสวัสดี โชคดี ลากอน หรือกลาวในทาํนอง
ใหเดินทางโดยสวัสดิภาพ  

6. ขั้นตอนการแจงผลคดี   การแจงผลคดีนั้นพบวาพนกังานสอบสวนสวนมากมกัไมคอย
แจงผลคดีใหผูรับบริการทราบ  

 
พนักงานสอบสวนมกีารใชอวัจนภาษาในการรับแจงความ ดงันี ้
พนักงานสอบสวนสวนมาก ไมคอยไดมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูดมากซกั

เทาไรจะทํานิ่ง ๆ เฉย ๆ ไมแสดงออกมาก จะใชคําพูดประกอบกับสายตาเสียมากกวา มีการแสดง
สีหนาเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส แตจะไมแสดงออกมากตองอยูในอาการสํารวมและในการใชสายตา
พนักงานสอบสวนสวนมากจะใชการมองตาเพื่อจับพิรุธของผูมาแจงความดวย การแตงกายในการ
รับแจงความของพนักงานสอบสวนนั้นใสเครื่องแบบตํารวจเสมอ ในการเวนระยะหางในการรับแจง
ความจะใชวิธกีารนัง่ตรงกนัขามคนละฝงโตะเพื่อทาํการสอบสวนปากคํา ในสวนของการใช
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น้ําเสยีงพบวาจะพนักงานสอบสวนจะใชน้ําเสยีงเรียบเฉยไมทําเปนเฮฮาตองดูนาเชื่อถือมีน้าํเสียง
แสดงความเหน็ใจบาง 
 
สวนที่ 2 ผลการวิจัยจากการสัมภาษณผูรับบริการ 
 

ผลการวิจยัพบวาผูรับบริการกลุมตัวอยางที่เปนเพศชายมีจํานวนมากกวากลุมตัวอยางที่
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป มากที่สุด ระดับการศึกษามากที่สุดไดแกระดับปริญญาตรี  
ดานอาชพีพบวากลุมตัวอยางประกอบอาชพีพนักงานบริษัทสูงที่สุด รายไดของกลุมตัวอยางสวน
ใหญอยูในระหวาง 5,000 – 10,000 บาท ในสวนของความเกี่ยวพนักับพนกังานสอบสวนพบวา
กลุมตัวอยางสวนมากไมมคีวามเกี่ยวพันกับ พนักงานสอบสวนมากอน สําหรับความผดิที่
ผูรับบริการมีการรองทุกขมากที่สุดคือความผิดในกลุมที่ 4 (คดีที่นาสนใจ)  

 
วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนที่มีตอผูรับบริการ 
ผลการวิจยัพบวา ในการกลาวทักทายนั้น ผูรับบริการสวนมากประสงคใหพนักงาน

สอบสวนเปนผูกลาวทักทายกอน และใชสรรพนามแทนตัวพนักงานสอบสวนวา “ผม” ใชสรรพนาม
แทนตัวผูรับบริการวา “คุณ” ซึ่งตรงกับวิธีการสื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอ
ผูรับบริการในการรับแจงความ  

ในเรื่องการรับฟงปญหาของพนักงานสอบสวนนั้น พบวาผูรับบริการประสงคใหพนักงาน
สอบสวนใชวิธกีารใหผูรับบริการเลาเรื่องใหฟงจนจบและตักเตือนแนะนําใหระมัดระวังตัวมากที่สดุ 
ไมประสงคใหพนักงานสอบสวนมีอารมณเกลียดชังคนรายรวมกับผูเสยีหายดวย ซึง่ตรงกับวิธีการ
สื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับแจงความ 

การตรวจที่เกดิเหตุนัน้ ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนทาํการสอบสวนปากคํา
เสร็จแลวจึงออกไปตรวจที่เกิดเหตุและออกไปตรวจที่เกดิเหตุทนัทีมจีาํนวนเทากัน ตรงกับวิธกีาร
สื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับแจงความสวนหนึ่ง แตผลการ 
วิจัยพบวาพนกังานสอบสวนบางสวนไมไดออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุ  

การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวนนั้น ผูรับบริการสวนมากคิดวาพนักงาน
สอบสวนที่นาเชื่อถือคือพนกังานสอบสวนที่อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน  ตรงกับวิธีการสื่อสารที่
พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับแจงความ 

การลดความตงึเครียดระหวางการสอบสวนนั้นผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนใช
วิธีการชวยคุยเรื่องอื่นมากทีสุ่ด ตรงกับวิธกีารสื่อสารทีพ่นักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับ 
บริการในการรับแจงความ 
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 การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนกังานสอบสวนนั้น ผูรับบริการสวนมาก
ประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการเปดโอกาสใหซกัถามมากที่สุด แตจากการสอบถาม
ผูรับบริการพบวาพนกังานสอบสวนสวนมากใชวิธีการถามกลบั 

การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคญัของบันทกึประจําวนั (ใบแจง
ความ) นั้นผูรับบริการประสงคสวนมากใหพนักงานสอบสวนมกีารอธิบายดังกลาว ซึง่ผลการ
สอบถามผูรับบริการพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไดมีการอธิบายขัน้ตอนการดําเนินคดแีต
ไมไดอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจาํวนั 
 การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวนนั้น ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนใช
วิธีการแจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปและประสงคใหมีการแจงความคืบหนาทางคดีทราบ
เปนระยะมีจํานวนมากที่สุด ซึ่งผลการสอบถามผูรับบริการพบวาพนักงานสอบสวนไดแจงตอ
ผูรับบริการวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปมีจํานวนมากที่สุดเชนกนัแตไมคอยแจงผลคดี 
 

การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวน 
 ผลการวิจยัพบวา การใชกริยาทาทางของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความนั้น
ผูรับบริการประสงคใหพนกังานสอบสวนมคีวามเปนมิตรยิ้มแยมแจมใสมากที่สุด ตรงกับวิธกีาร
สื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากปฏิบตัิตอผูรับบริการ 
             สีหนาในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวน
มีสีหนากระตอืรือรนในการรับแจงความมากที่สุด ตรงกันกับวิธกีารสื่อสารทีพ่นกังานสอบสวน
สวนมากปฏิบตัิตอผูรับบริการ    
 การใชสายตามองหนา ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนใชสายตามองหนา
ผูรับบริการสลับกับมองอยางอื่นมากที่สุด ซึ่งจากการสอบถามผูรับบริการพบวาพนักงานสอบสวน
สวนมากใชวิธกีารมองหนาผูรับบริการตลอดเวลา  

การแตงกายของพนักงานสอบสวนนั้น ผูรับบริการสวนมากประสงคใหพนกังานสอบสวน
แตงกายดวยเครื่องแบบเต็มยศ ตรงกับทีพ่นักงานสอบสวนสวนมากปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับ
แจงความ 

การเวนระยะหางในการรับแจงความนัน้ ผูรับบริการทุกคนตอบตรงกันวาประสงคให
พนักงานสอบสวนใชวิธีการนั่งตรงขามกนัตรงกับทีพ่นกังานสอบสวนทุกคนไดปฏิบตัิตอผูรับบริการ
ในการรับแจงความ 

การใชน้าํเสียงของพนกังานสอบสวนกลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชน้าํเสียง
แสดงความเปนหวงมากที่สุด ซึ่งจากการสอบถามผูรับบริการพบวาพนักงานสอบสวนสวนมากใช
น้ําเสยีงราบเรียบ 
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ความพึงพอใจในวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
ผลการวิจยัพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจกับกลาวทักทายของพนกังานสอบสวน

มากและมีความพงึพอใจตอการใชสรรพนามแทนตวัเองของพนักงานสอบสวนมากที่สุด การใช
สรรพนามแทนตัวผูรับบริการมีความพงึพอใจมาก  
 สําหรับวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนในการรับฟงปญหา , การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 
, การแสดงความนาเชื่อถือ , การลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวน , การสอบถามความ
เขาใจของผูรับบริการ , การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึก
ประจําวนั , การกลาวอําลาและการแจงความคืบหนาทางคดีนัน้ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ ไดแก กิริยาทาทาง , การ
แสดงสีหนา , การใชสายตามองผูรับบริการ , การใชระยะหาง และการใชน้ําเสียงนัน้ กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจมาก และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการแตงกายของพนักงานสอบสวนใน
ระดับมากที่สดุ 
 โดยสรุปแลวกลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในระดับ
พึงพอใจมาก 

 
การอภิปรายผล  
 

ผูวิจัยอภิปรายผลการวจิัยตามปญหานาํการวิจัย คือ 1.พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สาร
ในการใหบริการแกผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัอยางไร , 2. ผูรับบริการมีความพงึ
พอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนัอยางไร , 3. แนวทางการ
พัฒนาวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึพอใจแกผูรับบริการจากสถานีตาํรวจ
นครบาลปทมุวันเปนอยางไร ดังตอไปนี ้

 
ปญหานําการวิจัยขอที ่ 1 : พนักงานสอบสวนมวีธิีการสื่อสารในการใหบรกิารแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวันอยางไร 
 

พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สารในการรบัแจงความรองทุกข  แบงเปน 6 ขั้นตอนดงันี ้
1. ข้ันตอนการกลาวตอนรับ ในการกลาวตอนรับนัน้พนักงานสอบสวนทกุคนตอบตรงกัน

วาเมื่อผูรับบริการเดินขึ้นมาบนโรงพัก พนักงานสอบสวนจะเปนผูกลาวทักทายกอนเสมอโดยสวน
ใหญจะถามวา “ มาติดตอเร่ืองอะไรครับ , มีอะไรใหรับใชครับ ”  เปนการสรางความประทับใจแรก
ในขั้นตอนการสื่อสารกับผูรับบริการที่เขามาติดตอราชการ แสดงใหเห็นวาพนกังานสอบสวนมีการ
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ปรับกระบวนทัศนในการปฏิบัติหนาที่ตํารวจเสียใหม  ซึ่งเดิมตํารวจมักจะคิดวาตนมีอํานาจตาม
กฎหมายสามารถที่จะบังคบัใชกฎหมายกับประชาชนไดกลายมาเปนตํารวจเปนผูบริการ สมดังคาํ
ปฏิญาณตนของตํารวจบทหนึ่งที่กลาววา “ ตํารวจตองเปนผูพทิักษรับใชประชาชนไมใชนาย
ประชาชน ” 

2. ขั้นตอนการรับแจงความ หลงัจากที่พนักงานสอบสวนไดกลาวทักทายประชาชน
ผูรับบริการแลว ก็จะสอบถามเหตุการณเบื้องตนจากผูรับบริการพนักงานสอบสวนสวนมากจะใช
คําสรรพนามแทนตัวเองวา “ ผม ” และแทนตัวผูรับบริการวา “ คุณ ” ซึ่งเปนคําที่ดูกลางๆ เพราะ
บางครั้ง เราไมทราบวาผูรับบริการนัน้ มีคุณวุฒิ ฐานะ หนาทีก่ารงานหรือมียศตําแหนงอยางไรบาง  
แตหากผูรับบริการเปนเด็กก็มักจะเรียก “นอง” และแทนตัวเองวา “ พี่ ” บาง หากผูรับบริการเปน
ผูใหญกวาก็มกัจะเรียกแบบนับญาติวา “ พี่ , ลงุ , ปา , นา , ตา , ยาย ” เปนตน แตถาผูรับบริการ
เปนขาราชการชั้นผูใหญมียศตําแหนงสูง ก็จะเรียกวา “ทาน” และมีนอยครั้งมากที่จะแทนตวัเอง
ดวยการเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด , ผูกอง , สารวัตร เพราะวาจะทาํใหดูเหมือนถือยศถาบรรดาศกัดิ์
มากเกินไปและไมเปนกนัเองการเรียกชื่อยศนั้นสวนใหญจะใชกับผูตองหามากกวา ในเรื่องนี้
สอดคลองกับที่สคอลลินและสคอลลิน ( Scollin and Scollin อางในปอรรัชม ยอดเณร, 2544 ) ได
กลาววา “ ในการสนทนาแตละครั้ง คูสนทนาแตละคนจะพิจารณาคูสนทนาของคนวาเปนใคร มี
บทบาทอยางไร และเขาตองการใหเราคิดวาเขาเปนคนเชนไร รวมทัง้ยงัเสนอปจจัยทีม่ีสวน
เกี่ยวของกับการเลือกใชภาษาเพื่อแสดงความสุภาพ 3 ประการ คือ 

1)  อํานาจ (power) หรือ ความแตกตางกนัในเชงิสถานภาพระหวางผูพูดและผูฟง 
2) ระยะหาง (distance) หรือ ความสนิทสนมระหวางผูพูดและผูฟง 
3) น้ําหนกัของการบังคับ (weight of imposition) คือ การที่ผูส่ือสารตองบังคับใจคูส่ือสาร
ของตนมากนอยเพียงใด ” 

สรุปวาผูพูดทีม่ีสถานภาพสงูกวาจะเลือกใชประเภทของความสุภาพแบบการมีสวนรวม 
ในขณะที่ผูพูดที่มีสถานภาพดอยกวาจะเลอืกใชประเภทของความสุภาพแบบการแยกตัวออกหาง 

นอกจากนีย้ังพบวาในการสนทนากับผูรับบริการระหวางการรับแจงความรองทุกขนัน้พนัก 
งานสอบสวนมักจะใชถอยคําที่ทาํใหผูรับบริการรูสึกเปนกนัเอง เชน หากเปนแมคามักจะเรยีก เจ 
หากเปนครูก็จะเรียก อาจารย เปนพระก็จะเรียก หลวงพี่ เปนตน ซึ่งเปนถอยคาํทีค่นทั่วไปใชเรียก
แทนตัวบุคคลเหลานั้นในชวีติประจําวนัอยูแลว และในบางครั้งหากผูรับบริการมีภูมิลําเนาอยูภาค
เดียวกนักับพนักงานสอบสวน พนักงานสอบสวนกจ็ะใชภาษาทองถิน่ในการสนทนากับผูรับบริการ
ดวย ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของเคนเนธ เบิรก (Kenneth Burke) ศาสตราจารยทางสงัคมวทิยา
แหงมหาวิทยาลัยชิคาโกทีว่า ภาษาของวาทศิลปเปนภาษาที่โนมนาวใจใหกระทาํการนั้น ๆ เพราะ 
ฉะนั้นวาทศิลปจึงมีรากฐานอยูที่ตัวภาษาเปนการใชสัญลักษณเพื่อจะขอความรวมมอืจากสิ่งที่มี
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ชีวิต(มนษุย) ซึ่งมีปฏิกิริยาตอบโตกับสัญลักษณเหลานีไ้ด ในการที่มนุษยปรับตัวเองเขากับสังคม
นั้นหรือพยายามเรียนรูที่จะอยูในสังคมหนึ่ง ๆ นั้นมนุษยจะตองใชวาทศิลปของการสํานึกวาตนเอง
เหมือนผูอ่ืน (rhetoric of identification) เพื่อที่จะโนมนาวใจผูอ่ืนเขาจะตองคํานงึถงึภาพพจน 
ปทัสถาน และแนวความคดิอันเปนที่ยอมรับในสังคมนั้น ๆ เบิรกกลาววา “ ทานจะสามารถโนม
นาวใจคน ๆ หนึง่ไดก็ตอเมื่อทานสามารถพูดภาษาของเขาได ใชทาทาง น้าํเสียง ลําดับการพูด 
ภาพพจน ทัศนคติและความคิดเห็นเชนเดียวกับเขา เทียบเคียง (identify) แนวปฏิบัติขอทานให
เหมือนเขานั่นเอง ” ฉะนั้นเบิรก จึงสรุปไวดังนี ้ สําหรับวาทวทิยารุนเกา คํา ซึ่งเปนหวัใจคือคําวา 
“การโนมนาวใจ” ซึ่งหมายถงึการพยายามอยางจงใจอยางมีแผนของผูพูดสําหรับวาทวทิยารุนใหม 
คําซึ่งเปนหวัใจคือ “การรูสึกวาเหมือนคนอื่น” (identification) ซึ่งอาจจะรวมการจงูใจที่ไมไดตั้งใจ
หรือไมไดมีการวางแผนไวดวยก็ได  (อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท ,2539:189) 

 ในการรับฟงปญหานั้นพนกังานสอบสวนจะใหผูรับบริการเลาปญหาใหฟงจนจบเพือ่ใหรู
เร่ืองราวคราว ๆ กอนแลวจงึคอยถามเจาะรายละเอียดทลีะประเด็นอีกที และจะแสดงความเหน็อก
เห็นใจผูรับบริการที่เปนผูเสยีหายในคดีอาญา แตไมถึงกับมีอารมณรวมไปกับผูเสียหายดวย
เนื่องจากยังไมทราบวาเหตกุารณที่แทจริงเปนอยางไร เปนการฟงความขางเดียวพนกังานสอบสวน
ควรตองวางตวัเปนกลาง การแสดงความเห็นอกเหน็ใจนี้สอดคลองกบัทฤษฎี Empathy หรือการ
เอาใจเขามาใสใจเราของเบอรโล (Berlo,1960) ทีม่ีความสาํคัญตอการสรางความสมัพนัธของ
บุคคลมาก และจะชวยใหการสื่อสารระหวางผูรับบริการกับพนักงานสอบสวนเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  

แตในขณะเดียวกนั พนักงานสอบสวนในฐานะเปนเจาหนาที่ของรัฐ ซึง่มีหนาที่รวบรวม
พยาน หลกัฐานเพื่อพิสูจนความผิดหรือบริสุทธิ์ของผูถกูกลาวหาจึงตองใหกับเปนธรรมกับทุกฝาย
ทั้งฝายผูเสียหายและฝายทีถู่กกลาวหา ถึงแมวาผูรับบริการจะไดรับความเดือดรอนและมาแจง
ความรองทุกขตอพนักงานสอบสวนก็ตามท ี พนักงานสอบสวนกย็ังไมควรที่จะมีอารมณรวม
และเคียดแคนผูถูกกลาวหาไปกับผูรับบริการที่มาแจงความดวย เพยีงแตแสดงความเหน็อกเห็นใจ
เทานั้น ทั้งนี้ตามที่รัฐธรรมนญูแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 มาตรา 33 บัญญัติไววา 

 “ ในคดีอาญา ตองสนันษิฐานไวกอนวาผูตองหาหรือจําเลยไมมีความผิด 
กอนมีคําพพิากษาอนัถงึที่สดุแสดงวาบุคคลใดไดกระทําความผิด จะปฏิบัติตอบุคคลนั้น

เสมือนเปนผูกระทําความผิดมิได ”  
ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น หากจะทาํใหผูรับบริการเกิดความ

มั่นใจวาตํารวจสามารถเปนที่พึง่ใหกับชาวบานไดพนักงานสอบสวนตองมีการสรางความนาเชื่อถอื
ใหเกิดขึ้นในใจของชาวบาน ซึ่งการสอบถามพนกังานสอบสวนแลวพบวา พนักงานสอบสวน
สวนมากมกัจะใชวิธีการอธบิายขอกฎหมายใหผูรับบริการเขาใจยึดกฎหมายเปนหลัก ใหดูเหมอืน 



 86

วาทุกอยางทําอยูบนพืน้ฐานของกฎหมาย หากพฤติการณที่ผูรับบริการไดรับความเสยีหายนัน้
เกิดขึ้นบอยกจ็ะมีการพูดขึ้นมาบางวา เคยมีเหตุการณอยางนี้เกิดขึ้นบอยครั้ง เปนการใหความ
มั่นใจกับผูรับบริการวาตาํรวจสามารถทําคดีไดแตไมถึงกับแสดงออกวาเรารูพฤติการณของคนราย
เปนอยางดี และพนกังานสอบสวนไมนิยมการใชเอกสารอางองิหรือยกตัวอยางคาํพิพากษาฎีกาใน
เร่ืองที่เกีย่วของกับคดีที่ผูรับบริการมาแจงความขึ้นมากลาว สอดคลองกับที ่ มาเวลล และ ชมทิด
(MARWELL AND SCHMIDT( (อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท ,2546:210)  กลาวถึงกลยุทธของ
การยอมคลอยตามขอหนึ่งวา การใชความชาํนาญของผูสงสารที่จะพยากรณในทางบวกเกี่ยวกับ
อนาคต ( EXPERTISE (POSITIVE): IF YOU COMPLY,YOU’LL BE REWARD IN LIFE IN THE 
FUTURE) ซึ่งเปนการแสดงถึงประสบการณในการทาํคดีของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความ
เชื่อมั่นวาจะสามารถดาํเนนิคดีกับคนรายใหกับผูรับบริการได 

3. ข้ันตอนการสอบสวนปากคาํ ในการสอบสวนปากคํานัน้ พนกังานสอบสวนสวนมาก
จะมีวิธกีารผอนคลายความตึงเครียดในระหวางการสอบสวนปากคําโดยการพกัเบรก ไปเขา
หองน้ํา ดื่มน้าํ และมีการชวนคุยเรื่องอื่นบาง สวนใหญเปนการชวนคุยเรื่องสวนตัวของผูรับบริการ 
และมีการชม ยกยอ ในสิ่งที่เคาเปนแตไมมากเกนิไปจนดูเปนการเสแสรง หากเคาพูดถึงเรื่อง
ตํารวจก็จะพูดถึงตํารวจแตในแงดีเพื่อแกภาพพจนตาํรวจที่ไมดีในสายตาประชาชน และพนักงาน
สอบสวนสวนมากพูดตรงกนัวาจะไมเลาเรื่องตัวเอง แตหากวาผูรับบริการถามก็จะเลาใหนอยที่
สุดแตจะพยายามสอบถามขอมูลของผูรับบริการใหไดมากที่สุดและเนนความเปนกันเอง เมื่อทํา
การสอบสวนปากคําไปไดซกัระยะหนึง่แลว พนกังานสอบสวนควรจะตองมีสอบถามความเขาใจ
และปฏิกิริยาตอบสนองของผูรับบริการซึง่กําลงัถกูสอบสวนปากคําอยู โดยที่พนักงานสอบสวน
สวนมากมกัใชวิธีการทวนคาํถามและถามกลับวาเขาใจหรือไมอยางไรพรอมทั้งอธบิายขอกฎหมาย
ประกอบ เร่ืองนี้สอดคลองกบัที ่ปรมะ สตะเวทนิ (อางใน ศรินลักษณ  สวัสดีมงคล , 2542:16) ได
ใหคํานยิามของ “การสื่อสารกลับ” คือ ปฏิกิริยา (Reaction) ของผูรับสารที่แสดงตอบตอสารของผู
สงสาร ซึง่กอใหเกิดประโยชน 2 ประการดงันี ้
  1) ทําใหผูสงสารทราบผลของการสื่อสารวา บรรลุวตัถุประสงคของตนหรือไม
เพียงใด ผูรับสารตีความหมายตรงกับความหมายที่ผูสงสารตั้งใจหรือไม 
  2) ควบคุมพฤติกรรมการสือ่สารในเวลาตอมาของผูสงสาร กลาวคอื ผูสงสาร
สามารถใชการสื่อสารกลับ เพื่อปรับปรุง ดัดแปลง แกไข หรือคงไวซึง่เนื้อหาสาระ และวิธกีารใน
การสื่อสารของตน 

4.   ข้ันตอนการอธิบายกระบวนการดําเนนิคดีและลงสมุดรายงานประจําวัน หลงัจาก
เสร็จส้ินขั้นตอนของการสอบสวนปากคําแลว ก็จะมกีารอธิบายกระบวนการดําเนินคดีวาพนักงาน
สอบสวนจะทาํอะไรตอไปและผูรับบริการมีหนาที่ตองทาํอะไรบางเกี่ยวกับคดีและอธิบายใหเหน็ถงึ



 87

ขอขัดของและขอจํากัดในการทํางานพนักงานสอบสวนทีท่ําใหการดําเนินคดีตองใชระยะเวลานาน
พอสมควร  ซึ่งผลการวจิัยพบวาพนกังานสอบสวนทุกคนไดมีการอธิบายขั้นตอนดังกลาวแตก 
ตางกนัไปมีทัง้อธิบายกอนทีจ่ะทําการสอบสวนปากคํา อธิบายควบคูไปกับการสอบสวนปากคํา
และอธิบายหลังจากสอบสวนปากคําเรียบรอยแลว ซึ่งพนักงานสอบสวนสวนมากเลือกที่จะอธิบาย
หลังจากสอบสวนปากคําเรยีบรอยแลว สวนการอธิบายความสําคัญของบนัทกึประจําวนันัน้
พนักงานสอบสวนสวนใหญ ไมคอยไดอธิบายใหทราบวาบันทึกประจําวนัคืออะไรเพราะคิดวา
ผูรับบริการตองรูอยูแลว วาเปนเอกสารที่ใชเปนหลักฐานในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน 
ในสวนนี้อาจจะขัดกับความตองการของผูรับบริการ ซึ่งผูรับบริการสวนมากประสงคใหพนักงาน
สอบสวนอธิบายทัง้ขั้นตอนการดําเนินคดแีละอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจาํวนัดวย 

5. ข้ันตอนการกลาวอําลา หลงัจากที่ไดทาํการรบัคํารองทกุขจนเสร็จสิ้นแลวก็มาถงึ
ขั้นตอนกลาวอําลา จากการสัมภาษณพนักงานสอบสวนพบวาพนักงานสอบสวนทุกคนจะพูดถงึ
เกี่ยวกับคดีทีผู่รับบริการมาแจงความ เชน “ เรียบรอยแลวครับ ถามีอะไรคืบหนาจะติดตอไปนะ
ครับ หรือ ถามีอะไรก็โทรศพัทมาสอบถามไดนะครับ ”ไมคอยกลาวสวัสดี โชคดี ลากอน หรือกลาว
ในทาํนองใหเดินทางโดยสวสัดิภาพ และก็จะมีการใหนามบัตรไวติดตอซ่ึงสวนมากแลวผูรับบริการ
ที่มาแจงความรองทุกขดําเนนิคดีกับคนรายนัน้ตองการใหพนักงานสอบสวนเอาใจใสกับคดีของเขา
มากกวาที่จะมาใสใจในตัวเขา และผูรับบริการก็จะเปนฝายกลาวอําลาพนักงานสอบสวนเสยีเปน
สวนใหญ เร่ืองการกลาวอาํลานี้สอดคลองกับงานวิจยัของ จิตตาภรณ กลอมแดง (2546) ที่ศึกษา
เร่ือง การสือ่สารระหวางสูตินารีแพทยกับคนไขในการตรวจรักษาโรค โดยไดแบงขั้นตอนการ
สื่อสารออกเปน 6 ขั้นตอน คือ การกลาวทักทายและตอนรับ , การซักถามอาการและตรวจ
วินิจฉัยโรค การชี้แจงขอวนิจิฉัย การอธิบายวธิีการรักษา การกลาวกอนอําลา และการกลาวอําลา 
ซึ่งพบวา เมือ่สูตินารีแพทยไดกลาวกอนอําลาแกคนไขไมวาจะเปนในลักษณะของการเปดโอกาส
ใหซักถาม การใหย้าํขอวินจิฉัยและวิธกีารรักษา นัดหมายครั้งตอไป พูดปลอบใจและใหกําลงัใจ
หรือแจงขั้นตอนตอไปที่ตองปฏิบัติแลว ซึ่งคนไขจะรับทราบทนัทวีาขณะนี้การสนทนากําลังจะ
สิ้นสุด ดังนัน้พบวาเมื่อแพทยผานขั้นตอนการกลาวกอนอําลาแลว สวนใหญคนไขจะเปนผูกลาว
อําลาแกแพทยกอน โดยมกัจะเปนการกลาวคําวา “สวัสดี” เพื่ออําลาแพทย 

6. ข้ันตอนการแจงผลคดี  การแจงผลคดีนั้นพบวาพนกังานสอบสวนสวนมากมกัไมคอย
แจงผลคดีใหผูรับบริการทราบแตหากเปนรายทีม่ีการติดตามคดีอยางตอเนื่องแลวกจ็ะแจงใหทราบ
เปนระยะวาไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง สวนใหญจะใหผูรับบริการโทรศัพทมาสอบถามได
ตลอดเวลามากกวามากกวา สําหรับคดทีี่ไดมีการดําเนินคดีกับผูตองหาเมื่อคดีถึงที่สุดแลวก็จะมี
การแจงใหทราบตามระเบยีบ ซึ่งจากการสอบถามพนกังานสอบสวนแลวผูรับบริการจะมีความพึง
พอใจมาก เมื่อไดรับการติดตอเกี่ยวกับเร่ืองคดีจากพนักงานสอบสวน และประสงคใหพนักงาน
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สอบสวนแจงผลคดีใหทราบเปนระยะ  ซึ่งเรื่องนี้อีวานส (Evans,1962 อางใน อภิรดี สีดอกบวบ 
,2540) กลาวไววา ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร คือ ความพงึพอใจในขาวสารที่ไดรับ 
(Information Satisfaction) เพราะขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับนั้น ผูรับสารสามารถนําไปใชในการ
ตัดสินใจและการปฏิบัติงานตาง ๆ ใหสาํเร็จลุลวงไปได  ดังนั้นพนกังานสอบสวนจึงควรมีการแจง
ผลคดีใหผูรับบริการทราบเสมอ 

 
พนักงานสอบสวนมกีารใชอวัจนภาษาในการรับแจงความ ดงันี ้
ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น นอกจากการพูดจาการสอบถาม

ดวยวาจาแลว การใชอวัจนภาษาก็มีสวนสําคัญในการสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบริการดวย
เชนกนั โดยผูวิจัยไดสอบถามในเรื่องเกี่ยวกับการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูด , การแสดงสี
หนาทาทาง , การใชสายตามอง , การแตงกาย , การเวนระยะหางและการใชน้ําเสยีง ซึง่
ผลการวิจยัพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไมคอยไดมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคาํพูด
มากซกัเทาไรจะทํานิง่ ๆ เฉย ๆ ไมแสดงออกมาก จะใชคําพูดประกอบกับสายตาเสียมากกวา 
ทําทาทางแสดงความเหน็ใจและทําใหรูสึกเปนกนัเอง แสดงสีหนาเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส แตจะไม
แสดงออกมากตองอยูในอาการสํารวม และในการใชสายตานั้นพนกังานสอบสวนสวนมากจะใช
การมองตาเพือ่จับพิรุธของผูมาแจงความดวยแตไมถึงกับจองมองตลอดแบบจับผิด ซึ่งสอดคลอง
กับคํากลาวทีว่า “มองหนา มองตา” แสดงวาเมื่อมองหนาแลวก็ตองมีการมองตาดวยการใชสายตา
เปนสิ่งที่สําคญัในการสื่อสารเพราะคาํพดูหรือการกระทําจะนาเชื่อถอืแคไหน สายตาจะเปนตัวชวย
กําหนดดวย มักจะเชื่อกันวาหากคนเรามคีวามบริสุทธิ์ใจตอกันแลว การประสานสายตาจะเกิดขึน้ 
แตหากคนที่ไมมีความจริงใจหรือพูดไมจริงก็จะไมกลาประสานสายตา ( เอกสารการสอนชุดวิชา
ภาษาเพื่อการสื่อสาร มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ,2528:131 ) 

การแตงกายในการรับแจงความของพนักงานสอบสวนนัน้ แนนอนวาตองใสเครื่องแบบ
ตํารวจใหถกูตองตามระเบยีบ เพราะตาํรวจมีเครื่องแบบมีระเบียบวนิัยและตองแตงตัวใหสุภาพ 
สะอาดเรียบรอย เปนการใหเกียรติผูรับบริการดวยซึง่ ชติาภา สุขพลํา ( 2548, 70 ) กลาวไววา การ
แตงกายที่เหมาะสมกับสถานที่และโอกาส ยอมดึงดูดความสนใจใหคนอยากรูจกัคบหาสนทนา
ดวย การแตงเครื่องแบบตาง ๆ ก็บอกใหรูวาบุคคลนัน้สังกัดองคกรใด เชน เปนตํารวจก็ตองแตง
เครื่องแบบมียศ 

 ในการเวนระยะหางในการรับแจงความ พนักงานสอบสวนทกุคนพูดตรงกนัวาจะนัง่
ตรงกันขามคนละฝงโตะเพือ่ทําการสอบสวนปากคํา ไมมีการมานัง่ขาง ๆ กนัตองทําใหดูแลวคอน
คางเปนทางการ สอดคลองกับที่สมพงศ เกษมสนิ ( 2521:258 อางใน ชนินาถ เจริญผล 2538:23)
กลาวไววาการสื่อสารแบบเปนทางการ (Formal Communication) หมายถงึการสือ่สารที่คํานึงถงึ
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บทบาทหนาที ่และตําแหนงระหวางผูสงสารและผูรับสาร ซึ่งเปนการสือ่สารที่มีระเบยีบแบบแผนที่
กําหนดไวชัดเจน 

ในสวนของการใชน้ําเสียงพบวาจะพนักงานสอบสวนจะใชน้ําเสยีงเรียบเฉยไมทาํเปนเฮฮา
ตองดูนาเชื่อถอืมีน้ําเสยีงแสดงความเหน็ใจบางสอดคลองกับทีป่ยะนชุ  สังขชวย(อางใน วรรณวสิา 
คําแฝง , 2543) กลาววา การพิจารณาบทบาทตามลกัษณะของการแสดงบทบาท ในระบบสังคม
บุคคลตางสังเกตบทบาทซึง่กันและกนั และจะกาํหนดหนาที่ใหกับตนเองวา ควรจะแสดงบทบาท
หรือพฤติกรรมอยางไร ในขณะเดียวกนักค็าดหวงัวาบุคคลที่อยูในตําแหนงอืน่ ๆ ควรแสดงบทบาท
หรือพฤติกรรมเชนไรดวย ซึง่การพิจารณาบทบาทในลกัษณะนี้อาจแบงไดเปน 
 1) บทบาททีค่าดหวงั (Role Expectation) คือบทบาทที่บุคคลอยูในตําแหนงใดตําแหนง
หนึง่ในสงัคมถูกคาดหวังใหปฏิบัติตามความประสงคของคนสวนใหญในสังคม 
 2) บทบาททีป่ฏิบัติจริง (Role Descriptions) คือ พฤติกรรมที่บุคคลในตําแหนงนัน้กระทํา 
 ดังนัน้บทบาท (Role) จึงเปนความคาดหมายทางการกระทาํวาในสถานภาพหนึ่ง ๆ 
บุคคลควรจะมีบทบาทอยางไร โดยจะมกีารเรียนรูเปนกระบวนการสาํคัญ เพื่อใหทราบวาแตละ
บุคคลตองแสดงบทบาท (Role playing) และสวมบทบาท (Role taking) อยางไร 
 
ปญหานําการวิจัยขอที ่ 2 : ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจตอการบรกิารของพนักงาน
สอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัอยางไร 
 

ความพึงพอใจของผูรับบริการตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
ผลการวิจยัพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจกับกลาวทักทายของพนกังานสอบสวน

มาก และมีความพึงพอใจตอการใชสรรพนามแทนตวัเองของพนักงานสอบสวนมากที่สุด การใช
สรรพนามแทนตัวผูรับบริการมีความพงึพอใจมาก  
 สําหรับวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนในการรับฟงปญหา , การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 
, การแสดงความนาเชื่อถือ , การลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวน , การสอบถามความ
เขาใจของผูรับบริการ , การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึก
ประจําวนั , การกลาวอําลาและการแจงความคืบหนาทางคดีนัน้ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
โดยจากการสอบถามผูรับบริการประกอบกับการสัมภาษณพนกังานสอบสวนแลวพบวา วิธกีาร
ส่ือสารในระหวางการรับแจงความทีพ่นกังานสอบสวนปฏิบัติตอผูรับบริการนัน้ สวนมากตรงกับที่
วิธีการสื่อสารที่ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนปฏิบัติตอผูรับบริการ แสดงวาพนกังาน
สอบสวนไดมกีารนาํหลกัของจรรยาบรรณของพนกังานสอบสวนขอที ่ 6 ที่กลาววา “ พนักงาน
สอบสวนพึงมมีนุษยสัมพนัธที่ดีดวยความสุภาพออนโยนมีไมตรีจิตและเต็มใจใหบริการประชาชน”
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มาปรับใชใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการและสอดคลองกับที่ ถิรนันท อนวัชศริิวงศ (2526) 
กลาวไวในเรื่องการปรับปรุงวิธีการสื่อสารระหวางบุคคล วามีวิธกีารดังการดังนี ้

1) การปรับใชวิธกีารสื่อสาร 
2) การสรางความนาเชื่อถือ 
3) การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกัน 
4) การฟงและปฏิกิริยาตอบสนอง 
5) การเอาใจเขามาใสใจเรา 
6) การยืนยันหรือการอางสิทธิ ์
7) การมีจรรยาบรรณในการสื่อสาร 
นอกจากนีย้ังมีงานวจิัยทีเ่กีย่วของของบุศรินทร  หนุนภกัดี (2534) ทีศ่ึกษาความพงึพอใจ

ของประชาชนในการติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมือง จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานีและ
จังหวัดสมุทรปราการ พบวาประชาชนสวนใหญคิดวาพนักงานเทศบาลเมืองควรปรับปรุงเรื่องการ
กระตือรือรนและการตั้งใจปฏิบัติหนาที่ แสดงใหเหน็วาประชาชนผูรับบริการจากเจาหนาที่ของรัฐ
นั้นมีความประสงคอยากใหเจาหนาที่ของรัฐมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติหนาที ่
 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ ไดแก กิริยาทาทาง , การ
แสดงสีหนา , การใชสายตามองผูรับบริการ , การใชระยะหาง และการใชน้ําเสียงนัน้ กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจมาก และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการแตงกายของพนักงานสอบสวนใน
ระดับมากที่สดุ 
 ในการสื่อสารระหวางบุคคล เปนการสื่อสารที่คูสื่อสารปรากฏตัวตอหนากนั ดังนั้นเวลาที่
สื่อสารกัน นอกจากวัจนภาษาที่คูสื่อสารตองการถายทอดซึ่งกนัและกันแลว ทัง้สองฝายยังไดเห็น
อากัปกิริยา ทาทาง ลักษณะหนาตา การแตงกาย ของแตละฝายดวยซึ่งการไดเหน็สิ่งตาง ๆ ของ
มนุษยนัน้มักจะนําไปสูการตีความหรือใหความหมายหรือตัดสินใจอยางใดอยางหนึง่เสมอจงึทาํให
สารและความหมายที่เกิดขึ้นในระหวางการสื่อสารกันมมีากกวาทีหู่ไดยินหรือตาที่มองเหน็ ทั้งนี้ขึน้ 
อยูกับการรับรูและประสบการณของแตละบุคคลดวย 
 ในขณะที่มนุษยส่ือสารกันหรอืดําเนนิชีวิตโดยทั่ว ๆ ไปนั้น มักจะอยูภายใตอารมณความ 
รูสึกอยางใดอยางหนึ่งเสมอ เชน เฉย ๆ สบาย ๆ เครียด โกรธ เศรา ดใีจ มีความสุข สนกุสนาน มี
ความรัก เกลยีด ฯลฯ ซึ่งมนุษยมักจะแสดงสิ่งเหลานีอ้อกมาทางสหีนา สายตา อากัปกิริยาหรือ
สัญลักษณตาง ๆ ทัง้โดยรูตวัและไมรูตัวสิ่งเหลานีเ้มื่อแสดงออกมาจะมีผลกระทบตอความคิดและ
ความรูสึกของคนที่สังเกตเหน็เสมอ  และโดยปกติแลวมนษุยเรากจ็ะแสดงออกในเชิงอวัจนะอยู
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ตลอดเวลา ดังนัน้มนัจึงมีความสาํคัญอยางมากตอการตีความ เพื่อสรางความเขาใจในการสื่อสาร
กันแตละครั้งที่เกิดขึ้น (ชิตาภา สุขพลํา , 2548:53 )   
 นอกจากนี ้ เมหราเบียน (Mehrabian ,1971 อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท ,2546:182) 
ไดศึกษาอวัจนภาษาและความนาเชื่อถือของผูสงสารวา ผูสงสารอาจเปนทีน่าเชื่อถือไดดวยการ
รวมองคประกอบเหลานี้คือ 
 ความชอบทั้งหมด = รอยละของความชอบในคําพูด + 38% ของความชอบในน้ําเสยีง + 
55% ของความชอบในใบหนา 
 เปนทีน่าสังเกตวา อิทธิพลของใบหนาของผูสงสารมีสูงมากกวาน้ําเสยีงและคาํพูดใน
สภาพการณทีใ่บหนาทาทางของผูสงสารขดัแยงกับคําพดูของเขาเมหราเบียนกลาววา อวัจนสาร
จะมีน้าํหนักมากกวา โดยปกติแลว ผูรับสารจะคาดหวังวา ผูสงสารจะมีลักษณะเชนนัน้ ๆ บุคลกิ
อยางนัน้ ๆ เชน สวมสทู ผูกเนคไท ผมยาวแคตนคอ ประสานสายตากบัผูสงสาร ฯลฯ ถา
บุคลิกภาพของผูสงสารตรงกับที่ผูรับสารคาดหวงั การโนมนาวใจจะเปนไปไดงายขึน้ 
 ดังนัน้การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวน จงึมีสวนชวยอยางมากในการสรางความ
พึงพอใจใหแกผูรับบริการในการรับแจงความ  
 โดยสรุปแลวกลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในระดับ
พึงพอใจมาก 
 
ปญหานําการวิจัยขอที่ 3 : แนวทางการพัฒนาวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนเพือ่
สรางความพงึพอใจแกผูรบับริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันเปนอยางไร 
 
 จากการวิจัยพบวาวธิีการสื่อสารที่พนักงานสอบสวนปฏิบัติตอผูรับบริการนัน้สวนมากตรง
กับวิธีการสื่อสารที่ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนปฏิบัติอยูแลว มีในบางขั้นตอนเทานั้น
ที่พนักงานสอบสวนควรจะปรับปรุงวิธีการสื่อสารในการรับแจงความใหเหมาะสม ดังนี ้

1. ในเรื่องการตรวจที่เกิดเหตุนั้นพนกังานสอบสวนควรจะตองมีการออกไปตรวจที่เกิดเหตุ
เสมอไมวาจะออกไปตรวจทีเ่กิดเหตุทนัทีหรือสอบสวนปากคําแลวจงึไปตรวจที่เกิดเหตุ  
 2. การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนักงานสอบสวนนัน้ผูรับบริการสวนมาก
ประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการเปดโอกาสใหซกัถามมากที่สุด ซึ่งแตกตางจากวธิีการที่
พนักงานสอบสวนสวนมากมักจะใชวิธีการถามกลับ ดงันัน้พนักงานสอบสวนจงึควรเปดโอกาสให
ผูรับบริการไดมีการซักถามขอสงสัยดวย 

3. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึกประจาํวนั (ใบแจง
ความ) นัน้ผูรับบริการประสงคสวนมากใหพนักงานสอบสวนมีอธบิายดังกลาว ซึ่งพบผลการ
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สอบถามผูรับบริการพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไดมีการอธิบายขัน้ตอนการดําเนินคดแีต
ไมไดอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจาํวนั เนื่องจากพนักงานสอบสวนคิดเองวาผูรับบริการ
รูอยูแลววาบนัทึกประจาํวนัคืออะไรใชทําอะไรจึงไมไดอธิบายให จงึควรมีการปรับปรุง 

4. การแจงความคืบหนาทางคดีนั้นพนักงานสอบสวนสวนมากมกัจะละเลยการแจงผลคดี
หากผูรับบริการผูใดไมสอบถามไมติดตอมาก็จะนิ่งเฉย ซึ่งขัดกับผลการวิจยัทีพ่บวาผูรับบริการ
สวนมากประสงคใหพนักงานสอบสวนแจงผลคดีใหทราบเปนระยะ ๆ เสมอ ดังนั้นแมวาผูรับบริการ
จะไมไดติดตอสอบถามผลคดีมายังพนักงานสอบสวนกต็าม พนกังานสอบสวนก็ควรจะมีการแจง
ผลคดีใหทราบเปนระยะเพือ่สรางความพงึพอใจใหแกผูรับบริการดวย 

5. การใชอวจันภาษาพบวาพนักงานสอบสวนสวนมากไดมีการใชอวัจนภาษาที่เหมาะสม
ดีแลวมีเพียงเพิ่มการใชน้ําเสียงแสดงความเปนหวงมากขึ้นและการใชสายตามองหนาผูรับบริการที่
ผูรับบริการประสงคใหพนกังานสอบสวนมกีารใชสายตามองหนาผูรับบริการสลับกบัมองอยางอืน่
มากที่สุด ซึง่จากการสอบถามผูรับบริการพบวา พนกังานสอบสวนสวนมากใชวธิีการมองหนา
ผูรับบริการตลอดเวลา เนือ่งจากพนักงานสอบสวนจะตองมีการสงัเกตพฤติกรรมและจับพิรุธของ
ผูรับบริการดวยวามาแจงความเรื่องที่เปนความจริงหรือไม ดังนัน้ในการจับพิรุธดังกลาวนี้พนักงาน
สอบสวนควรเลือกใชใหเหมาะสม ซึง่อาจจะตองใชวธิอ่ืีนรวมดวยนอกจากการใชสายตาจองมอง
เพียงอยางเดยีว เชน การหลอกถามใหจนมุม เปนตน  

นอกจากนีก้ารอภิปรายผลการวิจัยตามปญหานําวิจัยขอที่ 3 ยังเปนการตอบขอเสนอแนะ
สําหรับการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนดวยผูวิจยัจึงไมขอกลาวซ้าํอกี 
 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครั้งตอไป 
 

1. เนื่องจากพบวาการวจิัยในครั้งนี้ยงัมีตัวแปรอื่น ๆ ที่อาจเกี่ยวของกับวิธีการสื่อสารใน
การรับแจงความของพนักงานสอบสวนไดอีก เพราะในการสื่อสารกับผูรับบริการระหวางการรับ
แจงความรองทุกขนัน้มกัจะมีส่ิงรบกวน (noise) เสมอ ทาํใหกระบวนการสื่อสารอาจสะดุดไปบาง 
นอกจากนัน้สถานการณการสื่อสารในการรับแจงความแตละครั้ง ยังแตกตางกนัไปขึ้นอยูกับความ
หนกัเบาและความเรงดวนของเรื่องที่ไดรับความเสยีหาย เชน ผูเสยีหายในคดีฆากนัตายยอมจะมี
ความรูสึกสูญเสียและเจ็บปวดแตกตางจากผูเสียหายในคดีของหายเลก็ ๆ นอยหรือคดีที่ผูเสียหาย
รูตัวและทราบที่อยูของคนรายกับคดีที่ไมทราบวาใครเปนคนราย ผูเสียหายยอมมีความจาํเปน
เรงดวนตอคดแีตกตางกนั ผูวิจยัจึงควรศึกษาวธิีการสื่อสารจาํแนกตามสถานการณส่ือสารที่
แตกตางกนัในการรับแจงความรองทุกขของพนักงานสอบสวนและทําการศึกษาทฤษฎีเพิ่มเติมเพือ่
ปรับใชใหเหมาะสมกับแตละสถานการณ  
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2. การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจยัไดทําการแจกแบบสอบถามดวยตนเองเพื่อใหผูรับบริการทาํ
แบบสอบถามในทนัทหีลังจากที่ไดแจงความรองทุกขแลว ปรากฏวาผูรับบริการบางคนไมคอยให
ความรวมมือในการทําแบบสอบถามเนื่องจากยงัอยูในภาวะที่ตกใจ เศราเสียใจกับเหตุการณทีเ่กดิ 
ขึ้นและยังตองยุงอยูกบัเรื่องที่มาแจงความบางคนก็จะรีบไปธุระ สงผลใหทาํแบบสอบถามแบบไม
คอยตั้งใจซึ่งอาจทาํใหผลการวิจัยคลาดเคลื่อนได หากมีการวิจัยครัง้ตอไปควรจะใหทาํแบบสอบ 
ถามหลังจากที่แจงความรองทุกขและลงจากโรงพักไปแลว โดยผูตอบแบบสอบถามอยูในภาวะที่
พรอมจะตอบแบบสอบถามได หรืออาจใหมีการสงแบบสอบถามไปทางไปรษณียตอบรับภายหลัง 
จากแจงความแลว 

3. เนื่องจากการศึกษาวจิัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิจยัในเชิงชาติพนัธุวทิยา (ethnography 
research) ทีมุ่งเนนการเรียนรูเร่ืองราวหรอืเหตุการณตาง ๆของกลุมบุคคลใดกลุมหนึง่ในบริบทใด
บริบทหนึ่งเทานั้น ซึง่ผูวิจัยไดศึกษาเฉพาะการแจงความกับพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจ
นครบาลปทมุวัน อันเปนกลุมตัวอยางที่มีขนาดเลก็ยังไมอาจนําผลการวิจยัไปอางอิงถึงวิธีการ
สื่อสารของพนกังานสอบสวนทัง้หมดไดอยางชัดเจน หากมีการวิจัยครั้งตอไปอาจจะกําหนดกลุม
ตัวอยางใหมีขนาดใหญขึน้ 
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รายการอางอิง 

ภาษาไทย 
กมลทพิย มาคนอง. เทคนิควิธีการสื่อสารระหวางบุคคลของผูแทนจาํหนายในธุรกิจขายตรงหลาย
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แบบสัมภาษณพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวัน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนตวั 
1.1 ยศ-ชื่อสกุล ............................................................................................................... 
1.2 ตําแหนง ................................................................................................................... 
1.3 อายุ ......................................................................................................................... 
1.4 คุณวุฒิ .................................................................................................................... 
1.5 ประสบการณในการเปนพนกังานสอบสวน ................................................................. 

 
สวนที่ 2 วิธีการสื่อสารในการรับคํารองทุกขคดีอาญา 

• ข้ันตอนในการรับคํารองทุกข 
2.1 ข้ันตอนการกลาวตอนรบั 

 - เมื่อมีผูเขามาแจงความรองทุกขทานเปนฝายกลาวทักทายผูมาแจงความกอนหรือไม
อยางไร 

2.2 ข้ันตอน การรับแจงความ  
- ทานใชคําสรรพนามแทนตัวเองและแทนตัวผูมาแจงความในการสนทนาอยางไร ? 
- ทานมวีิธีการรับฟงปญหาอยางไร (มกีารแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกนัอยางไร,มี  
   อารมณรวม ,ปลอบใจ ฯลฯ)  
- ทานไดมีการออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตหุรือไมอยางไร 
- ทานมวีิธีการสรางความนาเชื่อถืออยางไร 
2.3 ข้ันตอนการสอบสวนและบันทึกปากคํา 
- ในการสอบสวนปากคําทานมีวธิีการลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวนอยางไร 
- ในการสอบสวนปากคําทานมีวธิีการตรวจสอบปฏิกิริยาตอบสนองและความเขาใจของ 
   ผูเสียหายอยางไร (ถามกลับ,อธิบายขอกฎหมาย) 
2.4 ข้ันตอนการอธิบายกระบวนการดําเนนิคดีและลงสมุดรายงานประจําวนั  
- ทานไดมีการอธิบายขั้นตอนในการดําเนนิคดีใหผูเสียหายฟงอยางไรหรือไม(ใชระยะเวลา  
   นานเทาใดจะรีบดําเนนิการอยางไรจะแจงใหทราบอยางไร) 
- ทานไดอธิบายความสาํคัญของการลงบนัทึกประจาํวนัใหผูเสียหายฟงอยางไรหรือไม 
2.5 ข้ันตอนการกลาวอําลา 
- เมื่อทาํการสอบสวนรับคํารองทุกขเสร็จส้ินแลวทานมีการกลาวอําลาอยางไรหรือไม   
2.6 ข้ันตอนการแจงผลคดี 
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- ทานไดมีการแจงความคืบหนาทางคดีใหผูเสียหายทราบหรือไมอยางไร 
• การใชอวัจนภาษา 

 2.6 ในขณะทาํการสอบสวนทานมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูดอยางไรหรือไม 
 2.7 ทานมกีารแสดงสีหนาอยางไรหรือไมในการรับแจงความ 
 2.8 ทานมกีารใชสายตามองผูเสียหายอยางไรในการรับแจงความ 
 2.9 ทานแตงกายอยางไรในการรับแจงความ 
 2.10 ทานอยูหางจากผูเสียหายอยางไรในการรับแจงความ 
 2.11 ทานมีการใชน้ําเสยีงอยางไรในการรบัแจงความ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 101

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 102

แบบสอบถามเรื่อง " การสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความ 
พึงพอใจตอผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั "    
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล       
1. เพศ (   ) ชาย  (   ) หญิง    
2. อายุ (   ) 18 - 20 ป  (   ) 21 - 30 ป    
 (   ) 31 - 40 ป  (   ) 41 - 50 ป    
 (   ) 51 - 60 ป  (   ) 61 ปข้ึนไป   
3. ระดับการศึกษา        
 (   ) ประถมศึกษา (   ) มัธยมศึกษา/ปวช.   
 (   ) อนุปริญญา/ปวส. (   ) ปริญญาตรี   
 (   ) ปริญญาโท (   ) ปริญญาเอก   
4. อาชีพ          
 (   ) นิสิต นกัศึกษา (   ) เจาของธุรกิจ   
 (   ) พนักงานบริษทั (   ) ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 (   ) แมบาน  (   ) อาชีพอิสระ (เชน แพทย ทนายความ วิศวกร) 
 (   ) อ่ืน ๆ ......................      
5. รายไดตอเดือน (บาท)       
 (   ) ต่ํากวา 5,000 (   ) 5,000 - 10,000    
 (   ) 10,001 - 15,000 (   ) 15,001 - 20,000   
 (   ) 20,001 - 25,000 (   ) 25,001 - 30,000   
 (   ) 30,001 - 35,000 (   ) 35,001 - 40,000   
 (   ) 40,001 - 45,000 (   ) 45,000 ขึ้นไป   
6. ทานมีความเกี่ยวพนักับพนักงานสอบสวนผูรับแจงความแบบใด    
 (   ) รูจักกันมากอน (   ) มีคนรูจักกับพนักงานสอบสวนอีกท ี
 (   ) รูจักกับผูบังคบับัญชา (   ) รับราชการตํารวจทหารเหมอืนกัน  
 (   ) เปนขาราชการชั้นผูใหญ       (   ) ไมมีความเกี่ยวพนักนั   
ทานมาแจงความเรื่อง               

 



 103

สวนที่ 2 สอบถามเกีย่วกบัวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน    
7. เมื่อทานเขามาแจงความรองทุกขตอพนักงานสอบสวน(รอยเวร)ใครเปนผูกลาวทักทายกอน 
 (   ) พนักงานสอบสวน(รอยเวร)          (   ) ตัวทาน    
8. พนักงานสอบสวนมกีารใชคําสรรพนามแทนตัวเองอยางไร    
 (   ) ใชคําวา "ผม" (   ) ใชคําเรียกชื่อยศ เชน หมวด ผูกอง สารวัตร 
 (   ) อ่ืน ๆ .....................  (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นา,ลุง  
9. พนักงานสอบสวนใชคําสรรพนามแทนตัวทานวาอยางไร    
 (   ) เรียกชื่อ  (   ) ใชคําวา คุณ , เรา   
 (   ) อ่ืน ๆ ..................... (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นอง,ลุง,ปา ฯลฯ 
10. พนักงานสอบสวนมวีิธกีารรับฟงปญหาของทานอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงจนจบ     
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะทานทําการเลาเรื่อง  
 (   ) แสดงความเหน็ใจทาน     
 (   ) มีอารมณเกลยีดชังคนรายรวมกับทาน    
 (   ) ปลอบใจทาน      
 (   ) ตักเตือนและแนะนาํทานใหระมัดระวังตวั    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
11. พนักงานสอบสวนไดออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุหรือไม (เฉพาะคดีที่มีพยานหลักฐานในที่เกดิเหตุ) 
 (   ) ออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตใุนทนัท ี    
 (   ) ทําการสอบสวนปากคาํเสร็จแลวจึงออกไปตรวจสถานที่เกิดเหต ุ  
 (   ) ไมไดออกไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ     
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
12. พนักงานสอบสวนมกีารแสดงความนาเชื่อถืออยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 (   ) อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน     
 (   ) รูพฤติการณของคนรายในการกระทาํความผิดเปนอยางดี   
 (   ) มีแหลงขอมูลอางอิงในการอธิบาย    
    (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
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13. ในการสอบสวนปากคําพนักงานสอบสวนมกีารลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวนอยางไร 
 (   ) ชวนคุยเรื่องอืน่      
 (   ) สอบถามเรื่องสวนตัวของทาน     
 (   ) เลาเรื่องเกีย่วกับตัวพนักงานสอบสวนเอง    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
14. ขณะทําการสอบสวนปากคําพนกังานสอบสวนไดมีการสอบถามความเขาใจจากทานอยางไร 
 (   ) มีการถามกลบั      
 (   ) เปดโอกาสใหทานซักถาม     
 (   ) อ่ืน ๆ .....................................................    
15. พนักงานสอบสวนไดมกีารอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีใหทานทราบหลังจากการสอบสวนแลวหรือไม 
 (   ) ไดมีการอธิบาย  (   ) ไมไดอธิบาย   
16. พนักงานสอบสวนไดอธิบายใหทานทราบถงึความสําคัญของบันทึกประจาํวนัหรือไม  
  (   ) ไดมีการอธิบาย  (   ) ไมไดอธิบาย   
17. พนักงานสอบสวนไดกลาวอําลาทานอยางไรหลงัจากทีท่านแจงความเสร็จสิน้แลว  
  (   ) แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไป    
  (   ) แจงวาใหโทรศัพทสอบถามมายงัพนักงานสอบสวนได   
  (   ) ขอโทษดวยทีต่องรอนาน     
  (   ) ไมไดพูดอะไร      
  (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
       
การใชอวัจนภาษา       
18. พนักงานสอบสวนมกีิริยาทาทางอยางไรในการรับแจงความ    
  (   ) เปนมิตรยิ้มแยมแจมใส     
  (   ) แข็งกระดางไมสุภาพ      
  (   ) เปนกนัเอง       
  (   ) วางมาดถือตัว      
  (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
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19. พนักงานสอบสวนมีสีหนาอยางไรในการรับแจงความรองทุกข    
  (   ) สีหนาทาทางกระตือรือรนในการรับแจงความ    
  (   ) สีหนาเรียบเฉย      
  (   ) สีหนายิ้มแยม      
  (   ) สีหนาเบื่อหนาย      
  (   ) อ่ืน .........................................................    
20. พนักงานสอบสวนมกีารใชสายตามองทานอยางไร     
 (   ) มองหนาตลอดเวลา      
 (   ) หลบสายตา      
 (   ) มองหนาสลบักับมองอยางอืน่     
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
21. พนักงานสอบสวนแตงกายอยางไรในการรับแจงความ    
  (   ) สวมเครื่องแบบเต็มยศ     
  (   ) ใสชุดครึ่งทอน ( สวมเสื้อยืดกางเกงตาํรวจ )    
  (   ) ใสชุดซาฟาร ี      
  (   ) ใสชุดไปรเวท      
22. ในการรับแจงความพนกังานสอบสวนอยูหางจากทานอยางไร    
 (   ) นั่งเกาอี้ติดกนั      
 (   ) นั่งตรงขามกนั      
 (   ) ยืนคุยกนัตอหนา      
    
23. พนักงานสอบสวนใชน้าํเสียงอยางไรในการรับแจงความ    
  (   ) น้ําเสยีงตืน่เตน      
  (   ) น้ําเสยีงราบเรียบ      
  (   ) น้ําเสยีงสนุกสนาน      
  (   ) น้ําเสยีงแสดงความเปนหวง     
  (   ) น้ําเสยีงกระโชกโฮกฮาก     
  (   ) อ่ืน ๆ .....................................................    
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สวนที่ 3 สอบถามความพึงพอใจในการใหบรกิารของพนักงานสอบสวน   

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย / ลงในชองวางดานขวามือ    
ทานมีความพึงพอใจในวธิีการสื่อสารของ
พนักงานสอบสวนตามวธิีตอไปนี้อยางไร มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
1. การกลาวทกัทาย            
2. การใชสรรพนามแทนตัวเอง             
3. การใชสรรพนามเรียกทาน           
4. การรับฟงปญหา               
5. การตรวจสถานที่เกิดเหต(ุเฉพาะคดทีี่ตอง           
    มีการตรวจสถานที่เกิดเหตุ)             
6. การแสดงความนาเชื่อถือ             
7. การลดความตึงเครียดระหวางการสอบ           
    สวน                 
8. การสอบถามความเขาใจ             
9. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดี           
10. การอธิบายความสาํคัญของการลง           
      บันทึกประจําวนั               
11. การกลาวอําลา               
12. การแจงความคืบหนาทางคด ี             
     (เฉพาะกรณีที่เคยมาแจงความไวแลว)           
        
การใชอวัจนภาษา        
13. กิริยาทาทางในการรับแจงความ           
14. การแสดงสีหนาในการรับแจงความ           
15. การใชสายตามองในการรับแจงความ           
16. การแตงกายในการรับแจงความ           
17. การใชระยะหางในการรับแจงความ           
18. การใชน้ําเสียงในการรับแจงความ           
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สวนที ่4 สอบถามเพื่อเสนอแนะการปรับปรุงวิธกีารสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานสอบสวน 

ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการสื่อสารอยางไรในการใหบริการทาน 
1. ทานอยากใหใครเปนผูกลาวทักทายกอนเมื่อทานเขามาแจงความรองทุกขตอพนกังานสอบสวน(รอยเวร) 
 (   ) พนักงานสอบสวน(รอยเวร) (   ) ตัวทาน   
2. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชคําสรรพนามแทนตัวเองอยางไร    
 (   ) ใชคําวา "ผม" (   ) ใชคําเรียกชื่อยศ เชน หมวด ผูกอง สารวัตร 
 (   ) อ่ืน ๆ ..................... (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นา,ลุง  
3. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชคําสรรพนามแทนตัวทานอยางไร   
 (   ) เรียกชื่อ  (   ) ใชคําวา คุณ , เรา   
 (   ) อ่ืน ๆ ...................... (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นอง,ลุง,ปา ฯลฯ 
4. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการรับฟงปญหาของทานอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงจนจบ     
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะทานทําการเลาเรื่อง  
 (   ) แสดงความเหน็ใจทาน     
 (   ) มีอารมณเกลยีดชังคนรายรวมกับทาน    
 (   ) ปลอบใจทาน      
 (   ) ตักเตือนและแนะนาํทานใหระมัดระวังตวั    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
5. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุอยางไร (เฉพาะคดทีีม่ีหลักฐานในที่เกิดเหตุ) 
 (   ) ออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตใุนทนัท ี    
 (   ) ทําการสอบสวนปากคาํเสร็จแลวจึงออกไปตรวจสถานที่เกิดเหต ุ  
 (   ) ไมไดออกไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ     
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
6. ทานคิดวาพนักงานสอบสวนที่นาเชื่อถอืเปนอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 (   ) อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน     
 (   ) รูพฤติการณของคนรายในการกระทาํความผิดเปนอยางดี   
 (   ) มีแหลงขอมูลอางอิงในการอธิบาย    
    (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
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7. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวนอยางไร  
 (   ) ชวนคุยเรื่องอืน่      
 (   ) สอบถามเรื่องสวนตัวของทาน     
 (   ) เลาเรื่องเกีย่วกับตัวพนักงานสอบสวนเอง    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
8. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนสอบถามความเขาใจจากทานในขณะทําการสอบสวนอยางไร 
 (   ) มีการถามกลบั      
 (   ) เปดโอกาสใหทานซักถาม     
 (   ) อ่ืน ๆ .....................................................    
9. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีใหทานทราบหลงัจากการสอบสวนหรือไม 
 (   ) มีการอธิบาย (   ) ไมตองอธิบาย   
10.ทานอยากใหพนักงานสอบสวนอธิบายใหทานทราบถึงความสําคญัของบันทกึประจําวนัหรือไม 
 (   ) มีการอธิบาย (   ) ไมตองอธิบาย   
11. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนกลาวอําลาทานหลังจากทีท่านแจงความเสร็จสิ้นแลวอยางไร 
 (   ) แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไป    
 (   ) แจงวาใหโทรศัพทสอบถามมายงัพนักงานสอบสวนได   
 (   ) ขอโทษดวยทีต่องรอนาน     
 (   ) ไมไดพูดอะไร      
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
12. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนแจงความคืบหนาทางคดีใหทานทราบอยางไร  
 (   ) แจงใหทราบเปนระยะๆ     
 (   ) แจงใหทราบเมื่อจับคนรายได     
 (   ) ไมตองแจงใหทราบแตใหผูเสียหายโทรศัพทสอบถามไดตลอดเวลา  
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
การใชอวัจนภาษา        
13. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนมกีิริยาทาทางอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) เปนมิตรยิ้มแยมแจมใส     
 (   ) แข็งกระดางไมสุภาพ      
 (   ) เปนกนัเอง       
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 (   ) วางมาดถือตัว      
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
14. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนมีสหีนาอยางไรในการรับแจงความรองทุกข   
 (   ) สีหนาทาทางกระตือรือรนในการรับแจงความ    
 (   ) สีหนาเรียบเฉย      
 (   ) สีหนายิ้มแยม      
 (   ) สีหนาเบื่อหนาย      
 (   ) อ่ืน .........................................................    
15. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชสายตามองทานระหวางการรับแจงความอยางไร  
 (   ) มองหนาตลอดเวลา      
 (   ) หลบสายตา      
 (   ) มองหนาสลบักับมองอยางอืน่     
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
16. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนแตงกายอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) สวมเครื่องแบบเต็มยศ     
 (   ) ใสชุดครึ่งทอน ( สวมเสื้อยืดกางเกงตาํรวจ )    
 (   ) ใสชุดซาฟาร ี      
 (   ) ใสชุดไปรเวท      
17. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนอยูหางกับทานอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) นั่งเกาอี้ติดกนั      
 (   ) นั่งตรงขามกนั      
 (   ) ยืนคุยกนัตอหนา      
18. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชน้าํเสียงอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) น้ําเสยีงตืน่เตน      
 (   ) น้ําเสยีงราบเรียบ      
 (   ) น้ําเสยีงสนุกสนาน      
 (   ) น้ําเสยีงแสดงความเปนหวง     
 (   ) น้ําเสยีงกระโชกโฮกฮาก     
ขอเสนอแนะ .............................................................................................................................. 
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              ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

รอยตํารวจโทคมวุฒ ิจองบญุวัฒนา เกิดเมื่อวันที ่ 2 มกราคม พทุธศักราช 2523 
ที่กรุงเทพมหานคร จบการศึกษาปริญญาตรีรัฐประศาสนศาสตรบัณฑิตโรงเรียนนายรอยตํารวจ 
เมื่อป พ.ศ.2546 และเขาทาํการศึกษาตอระดับปริญญาโทสาขาวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ ภาค
วิชาการประชาสัมพนัธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั เมื่อป พ.ศ.2547 ปจจุบัน
ดํารงตําแหนงพนักงานสอบสวน(สบ1)สถานีตํารวจนครบาลปทมุวนั  
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